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ABSTRACT 
 
 The aim of this study was to determine the influence of credibility, 
integrity, product quality, service quality toward online trust (studies on 
LadaPedas Creative as Agency) 
The technique of taking sample was purposive sampling from 100 
respondent. Dependent variable (Y) is  online trust.  Independent variables are 
(X) reputation (X1)  credibility (X2) integrity (X3) product quality (X4)  and service 
quality (X5). The method used is quantitative research method. For the method of 
data analysis using  Multiple Regression with IBM SPSS 21.0 
 The result of this study showed that partially reputation has positive 
significant toward online trust, credibility has positive significant toward online 
trust,integrity has positive significant toward online trust,product quality has 
positive significant toward online trust,service quality has positive significant 
toward online trust, 
 
Keywords: online trust, reputation, credibility, integrity, product quality, service 
quality, LadaPedas Creative. 
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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh reputasi, 
kredibilitas, integritas, produk dan kualitas jasa terhadap kepercayaan online 
(studi pada ladapedas kreatif agensi) 
 
Teknik pengambilan sampel menggunakan Convenience sampling dan 
diperoleh sampel penelitian sebanyak 100 responden. Variabel dependen (Y) dari 
penelitian ini adalah online trust. Variabel independen (X) meliputi reputasi (X1) 
kredibillitas (X2) integitas (X3) kualitas produk (X4)  dan kualitas jasa (X5). 
Metode analisis data dengan menggunakan regresi berganda. Sedangkan untuk 
olah data dengan menggunakan IBM SPSS 20.0 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel reputasi 
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan online, variabel kredibilitas 
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan online, variabel integritas 
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan online, variabel kualitas produk 
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan online dan variabel kualitas jasa 
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan online,  
 
Keywords: Kepercayaan online, reputasi, kredibilitas, integritas, kualitas 
produk, kualitas jasa, LadaPedas Creative. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Manusia di era modern sekarang ini lebih sering berinteraksi dengan dunia 
maya atau biasa disebut media online. Media online atau media digital adalah 
segala jenis atau format media yang hanya bisa diakses melalui internet berisikan 
teks, foto, vidio, dan suara. Dengan kemudahan segala sesuatu bisa diakses lewat 
internet hal ini dimanfaatkan oleh para pengusaha untuk mengambil peluang. 
Peluang yang dimaksud adalah membuat masyarakat mudah dan praktis untuk 
berbelanja. Oleh karena itu para pengusaha mulai membuat media online khusus 
untuk berbelanja. 
Media online dewasa ini terdapat banyak sekali platform – platform online. 
Ada juga yang memanfaatkan platform media sosial untuk jual beli online. 
Meningkatnya website maupun aplikasi belanja online di Indonesia menyebabkan 
para pemilik situs belanja online ini berlomba untuk memenangkan online market 
di Indonesia. Dengan jumlah penduduk nya yang sangat padat, online market di 
Indonesia menjadi basis yang kuat dan menguntungkan dari segi kacamata 
pemilik platform. 
Banyaknya beragam produk dengan variasi harga yang kompetitif dan 
berkualitas membuat konsumen tertarik untuk melihat dan menggunakan platform 
tertentu untuk berbelanja online. Kemudahan dalam mencari produk yang 
diinginkan dan mengevaluasi produk dalam waktu yang singkat membuat perilaku 
belanja online menjadi cara yang praktis untuk konsumen. Sehingga bertransaksi 
1 
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dengan cepat dan praktis menjadi pilihan untuk lebih hemat dalam segala hal. 
Dimana hal ini menjadi salah satu faktor konsumen yang senang untuk melakukan 
dan memutuskan belanja online 
Demi meningkatkan jumlah konsumen untuk berbelanja online, beberapa 
website dan platform memanfaatkan ‘’review konsumen’’. Sehingga dalam hal ini 
calon konsumen yang ingin membeli produk yang sama dapat membaca review 
sebelumnya. Hal ini guna untuk meningkatkan kepercayaan dari calon konsumen. 
Selain itu, dengan adanya review dalam jumlah yang banyak, dapat menarik 
perhatian calon konsumen dan lebih meningkatkan rasa aman dan percaya untuk 
menggunakan platform yang sama. 
Dalam dunia bisnis kepercayaan sangatlah penting, karena kepercayaan 
memiliki pengaruh positif terhadap kesetiaan, komitmen, dan dapat perluasan 
peluang bisnis. Kepercayaan juga dapat membangun hubungan jangka panjang 
serta menghasilkan kesetiaan dengan konsumen (Fletcher dan Peters, 1997 dan 
Salnes, 1998). 
Ada dua perspektif yang berhubungan dengan studi kepercayaan. Pertama, 
kepercayaan individu dapat dikaitkan dengan karakteristik kepribadian (Lewicki 
and Bunker (1995). Kepercayaan individu dapat juga terkait dengan pengalaman 
individu seperti kepuasan pertukaran antarpribadi Sheppard dan Sherman, 1998). 
Kedua, Kepercayaan masyarakat terkait hubungan dengan hubungan antara 
individu dengan institusi. Kepercayaan dapat dibangun berdasarkan rekomendasi 
lingkungan sekitar untuk membeli beberapa produk (Buttler, 1991).  
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Selnes (1998) menyebutkan bahwa ada empat antesedan kepercayaan dalam 
konteks B2C (business to consumen), yaitu : kompetensi perusahaan atau 
penyedia layanan, komunikasi perusahaan untuk memberikan informasi yang 
tepat dan dapat dipercaya kepada konsumen, komitmen memuaskan pelanggan 
dan penanganan konflik, serta kepuasan pelanggan memiliki dampak yang 
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 
Morman et. al., (1993) menyebutkan bahwa kepercayaan tergantung pada 
kualitas hubungan antara individu, individu dan institusi, dan antar institusi. 
Crosby et.al., (19911) dan Parasuraman et. Al., (1985) menambahkan bahwa 
kredibilitas dan kepuasan dari kualitas hubungan dapat mengarah pada 
kepercayaan dan niat beli. 
Seringkali ditemui masyarakat sekarang ini dalam memutuskan pembelian 
mereka dengan cara menelusuri situs web untuk mempercayai suatu produk. 
Kepercayaan sangatlah penting guna mempengaruhi konsumen untuk membeli 
produk oleh karena itu marketplace harus memperhatikan reputation, creadibility, 
integrity, product and service quality untuk membangun kepercayaan masyarakat 
lewat media online dari ulasan-ulasan di website yang ditulis oleh para konsumen 
marketplace. Kepercayaan lewat credibility merupakan kepercayaan sejauh mana 
mitra mampu atau ahli pada bidang yang diharapkan (Wang et Emurian, 2005).  
Kepercayaan berbasis kognitif menjadi faktor penting dalam melakukan  
pembelian online. Kepercayaan kognitif merupakan kepercayaan yang didapat 
seseorang dari hasil berpikir atas sesuatu. Kepercayaan kognitif berupa reputasi 
yang ada pada perusahaan. Konsumen akan merasa aman dan nyaman jika 
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perusahaan memiliki reputasi yang baik. Reputasi merupakan aset yang tidak 
berwujud. Maka apa yang dirasakan dan dikomunikasikan atas segala sesuatu 
yang menyangkut platfotm online merupakan kunci dari reputasi sebuah 
perusahaan. 
Selain kepercayaan berbasis kognitif, kepercayaan berbasis personal juga 
menjadi faktor yang penting. Khususnya perusahaan harus memiliki integritas dan 
kredibilitas. Perusahaan yang kredibel dapat diwujukan salah satunya dengan 
kesesuaian informasi yang disampaikan dalam tampilan platform. Sehingga 
konsumen dapat menerima produk dan jasa sesuai dengan apa yang ditampilkan 
pada platform. 
Hal ini untuk mendorong konsumen dapat membicarakan pengalaman 
positif mereka pada calon konsumen yang lain. Konsumen yang lebih dulu 
membeli pada sebuah platform akan merekomendasikan produk yang telah 
mereka beli, dan menulisnya dalam laman review. Komentar positif ini 
menimbulkan dampak positif yang besar pada perusahaan, produk, maupun 
penjual. Sehingga hal ini membuktikan bahwa pihak yang terkait (platform, 
produsen) merupakan pihak yang berintegritas. Atas kejujurannya dalam 
menyampaikan informasi produk, serta pelayanan yang bagus inilah dapat 
membuat konsumen percaya dan memutuskan untuk melakukan pembelian.   
Perusahaan Lada Pedas merupakan salah satu perusahaan yang bersal dari 
wilayah Surakarta yang bergerak di bidang jasa pembuatan buku tahunan atau 
buku kenangan di sekolah. Ladapedas Creative adalah sebuah perusahaan yang 
bergerak dalam bidang advertising, video production / multimedia dan event 
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organizer  serta menangani berbagai bidang yang berhubungan dengan  design 
art. didirikan oleh Trio Darmawan, Adi Setya yang didirikan pertama kali di 
Sumber, Kerajan tepatnya di Jl. Kahuripan Timur no 35, Surakarta. 
Perusahaan agensi buku tahunan Lada Pedas juga menerapkan prinsip yang 
sama, bahwa kepercayaan pelanggan atau konsumen adalah yang pertama. Sejak 
didirikan pada tahun 2010, hingga 2019 perusahaan telah membuktikan bahwa 
perusahaan dapat mengembangkan bisnisnya dengan pesat. Perusahaan memulai 
karir secara offline, mempromosikan dari target satu ke target lain nya atau 
sekolah satu ke sekolah lainnya.  
Tetapi seiring dengan perkembangan jaman dan teknologi, maka perusahaan 
Ladapedas mulai memanfaatkan peluang yang ada dengan teknologi. Melalui 
media sosial, Lada pedas juga mulai mempromosikan agensi buku tahunan 
mereka, sehingga para siswa atau sekolah akan dipermudah dengan adanya 
informasi agensi tersebut. 
Di samping itu, dengan adanya media sosial hal ini juga lebih meningkatkan 
rasa kepercayaan para konsumen baru. Terbukti dalam hal ini, beberapa sekolah 
telah mempekerjakan dan mepercayakan kepada Lada Pedas untuk pembuatan 
buku tahunan para siswa. Berikut data sekolah yang menggunakan Lada Pedas 
yang bermula dari media sosial Instagram: 
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Tabel 1.1 
Data Sekolah yang menggunakan Lada Pedas setelah melihat informasi dari 
Instagram 
 
No 
 
 
Daftar Sekolah 
1 SMKN 6 Surakarta 
2 SMA Muhammadiyah 1 Surakarta 
3 SMA Muhammadiyah 2 Surakarta 
4 SD Muhammadiyah PK Surakarta 
5 SMA Al-Firdaus Sukoharjo 
6 SMA Negeri 1 Sukoharjo 
7 SMA Negeri 2 Sukoharjo 
8 SMP Insan Cendekia Sukoharjo 
9 SMP Negeri 1 Klaten 
10 SMP Negeri 1 Surakarta 
11 SMA Negeri 2 Kudus 
12 SMP Negeri 5 Sragen 
13 SMP Negeri 1 Sragen 
14 SMA Negeri 2 Sragen 
15 SMA Negeri 1 Polanharjo 
Sumber: data Lada Pedas, 2019 
Dari data di atas bisa dilihat bahwa ada beberapa sekolah yang 
menggunakan Lada Pedas pada tahun 2019 yang sebelumnya belum menjadi 
konsumen Lada Pedas. Atau bisa dikatakan sekolah – sekolah di atas merupakan 
konsumen baru dari Lada Pedas. Sekolah-sekolah di atas merupakan konsumen 
yang mempercayakan pengerjaan buku tahunan melalui media sosial atau 
Instagram untuk pertama kalinya. Dari informasi yang mereka dapatkan di 
Instagram mengenai Lada Pedas, mereka dapat percaya bahwa Lada Pedas 
merupakan perusahaan yang kredibel dan bisa diberikan amanah. Dari sinilah, 
peneliti ingin melihat faktor kepercayaan yang timbul pada para konsumen atas 
perusahaan Lada Pedas. 
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Informasi yang mereka dapatkan seperti informasi mengenai hasil produk 
foto-foto buku tahunan sekolah yang telah diposting di Instagram, yang 
dilengkapi dengan testimoni konsumen sebelumnya, kemudian adanya komentar-
komentar yanng positif dari Instagrm Lada Pedas serta kecepatan respon 
membalas komentar dan DM (Direct Message).  
Selain itu, terdapat masalah internal perkembangan penjualan produk dan 
jasa Lada Pedas, berikut data yang telah didapatkan dari Lada Pedas: 
Tabel 1.2 
Data sekolah yang menggunakan Lada Pedas selama 3 tahun terakhir 
 
No Daftar Sekolah 2016/2017 2017/2018 2018/2019 
1 SMA Negeri 4 Surakarta v v v 
2 SMA Negeri 6 Surakarta v v v 
3 MAN 2 Surakarta v v v 
4 SMA Batik 1 Surakarta v v v 
5 SMA Batik 2 Surakarta v v v 
6 SMP Negeri 4 Surakarta v v v 
7 SMP IT Nur Hidayah Surakarta v v v 
8 SMA Negeri 3 Sukoharjo v v v 
9 MTS Ponpes Assalam Sukoharjo v v v 
10 SMA Negeri 1 Sragen v v v 
11 SMA Negeri 1 Wonogiri v v v 
12 SMK Karya Nugraha Boyolali v v v 
13 SMA Negeri  Gondangrejo v v v 
14 MAN 1 Surakarta v - v 
15 SMP Muhammadiyah PK Surakarta v - v 
16 SMA Negeri  Kebakkramat  v - v 
17 SMK Citra Medika Sragen v - v 
18 SMA Negeri 1 Gemolong Sragen v - v 
19 SMA Negeri 3 Surakarta v v - 
20 SMA Negeri 8 Surakarta v v - 
21 SMK Negeri 2 Surakarta v v - 
22 SMK 45 Surakarta v v - 
23 SMK ST Mikael Surakarta v v - 
Sumber: data Lada Pedas, 2019 
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Dari data di atas terlihat bahwa sekolah yang telah menjadi konsumen Lada 
Pedas tidak selalu menggunakan jasa Lada Pedas setiap tahun. Terlihat bahwa 
MAN 1 Surakarta, SMP Muhammadiyah PK Surakarta, SMA Negeri  
Kebakkramat, SMK Citra Medika Sragen, SMA Negeri 1 Gemolong Sragen 
menggunakan jasa Lada pedas pada periode 2016/2017 tetapi tidak di tahun 
2017/2018 lalu menggunakan kembali pada tahun 2018/2019.  
 Lada Pedas pernah kehilangan kepercayaaan dari beberapa sekolah tersebut 
dikarenakan beberapa sekolah tersebut sempat tidak memakai jasa Lada Pedas di 
tahun kedua. Contoh beberapa faktor di antara nya dikarenakan sebelumnya 
berkaitan dengan kualitas jasa yaitu salah satunya terdapat keterlambatan 
pengiriman, kurangnya kedekatan antara panitia buku tahunan sekolah dengan 
pihak Lada Pedas (marketing) 
Hasil penelitian yang telah dilakukan Kooli et.,al (2007) menyatakan bahwa 
faktor-faktor kepercayaan (Reputasi, Kredibilitas dan Integritas, berpengaruh 
terhadap Online trust. Sedangkan quality tidak berpengaruh terhadap 
kepercayaan. Penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Yulianto, dkk (2014) yang menyatakan bahwa  product quallity berpengaruh 
terhadap kepercayaan dan Utami, dkk (2016) bahwa product quallity dan service 
quality berpengaruh terhadap kepercayaan. 
Hasil penelitian yang telah dilakukan  Agustiono  dan Sumarno  (2006); 
Wang I-Ming dan Shieh (2006); Aryani dan Rosinta (2010); Paramitha dkk 
(2013) Pin-Fenn Chou (2014) menunjukkan bahwa service quality berpengaruh 
terhadap kepercayaan. Penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang 
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telah dilakukan Kooli et., al (2007) bahwa quality tidak berpengaruh terhadap 
kepercayaan. 
Hasil penelitian yang telah dilakukan Tambunan dkk (2014), Khooli et.,al 
(2007) menyatakan bahwa reputasi berpengaruh terhadap online trust atau 
kepercayaan. Penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang telah 
dilakukan oleh Suciawanty (2017) menyatakan bahwa reputasi tidak berpengaruh 
terhadap kepercayaan. 
Berdasarkan fenomena, data riset dan gap research di atas, maka peneliti 
tertarik untuk melakukan penelitian dan menganalisanya dengan judul skripsi 
‘’Dampak Pengaruh Reputation, Credibility, Integrity, Product and Service 
Quality terhadap Online Trust (Studi pada Ladapedas Creative Agency ‘’ 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengidentifikasikan 
masalah sebagai berikut: 
1.    Fenomena bahwa beberapa sekolah dapat mempercayakan Lada pedas hanya 
dengan melihat Instagram Lada Pedas 
2.    Beberapa sekolah yang menggunakan lada pedas selalu berfluktuatif 
3.   Adanya perbedaan hasil penelitian yang telah dilakukan Kooli et.,al (2007) 
menyatakan bahwa faktor-faktor kepercayaan (Reputasi, Kredibilitas dan 
Integritas, berpengaruh terhadap Online trust. Sedangkan quality tidak 
berpengaruh terhadap kepercayaan. Penelitian ini bertolak belakang dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Yulianto, dkk (2014) yang menyatakan bahwa  
product quallity berpengaruh terhadap kepercayaan dan Utami, dkk (2016) 
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bahwa product quallity dan service quality berpengaruh terhadap 
kepercayaan. 
4.  Adanya perbedaan hasil penelitian yang telah dilakukan Agustiono  dan 
Sumarno  (2006); Wang I-Ming dan Shieh (2006); Aryani dan Rosinta 
(2010); Paramitha dkk (2013) Pin-Fenn Chou (2014) menunjukkan bahwa 
service quality berpengaruh terhadap kepercayaan. Penelitian ini bertolak 
belakang dengan penelitian yang telah dilakukan Kooli et., al (2007) bahwa 
quality tidak berpengaruh terhadap kepercayaan. 
5.  Adanya perbedaan hasil penelitian yang telah dilakukan Tambunan dkk (2014), 
Khooli et.,al (2007) menyatakan bahwa reputasi berpengaruh terhadap online 
trust atau kepercayaan. Penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian 
yang telah dilakukan oleh Suciawanty (2017) menyatakan bahwa reputasi 
tidak berpengaruh terhadap kepercayaan. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar tidak terjadi penafsiran terhadap judul penelitian ini dan agar 
pembahasan tidak terlalu luas jangkauannya, maka permasalahan perlu dibatasi 
pada elemen-elemen Kepercayaan Konsumen Online (Online Trust, kepercayaan 
berdasarkan kognitif (reputasi), kepercayaan berdasarkan personal  (kredibilitas 
dan integritas), pada kepercayaan online atau Online Trust 
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1.4. Rumusan Masalah 
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh antara Reputation  terhadap Online Trust 
2. Apakah terdapat pengaruh antara Credibilty terhadap Online Trust 
3. Apakah terdapat pengaruh antara Integrity terhadap Online Trust 
4. Apakah terdapat pengaruh antara Product Quality terhadap Online Trust 
5. Apakah terdapat pengaruh antara Service Quality terhadap Online Trust 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Reputation  terhadap 
Online Trust 
2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Credibilty terhadap 
Online Trust 
3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Integrity terhadap 
Online Trust 
4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Product Quality 
terhadap Online Trust 
5. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Service Quality 
terhadap Online Trust 
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1.6. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Pembaca 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 
pemikiran dan referensi bagi peneliti yang akan datang dan mampu 
melengkapi dan memperbaiki kekurangan dalam penelitian ini. 
2. Bagi Pemilik dan Manajer Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 
berupa gagasan dan masukan mengenai pengaruh Kepercayaan Konsumen 
Online (Online Trust, kepercayaan berdasarkan kognitif (reputasi), 
kepercayaan berdasarkan personal  (kredibilitas dan integritas), pada Online 
Trust  
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir   
 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi 
Sebagai gambaran mengenai penulisan skripsi ini, maka akan 
diuraikan secara singkat sistematika penulisan pada penulisan kali ini, yaitu: 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
batasan masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
jadwal penelitian dan sistematika penulisan. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan tentang teori-teori yang digunakan dalam penelitian ini. 
Teori diambil dari studi literatur maupun hasil penelitian terdahulu. Teori-
teori ini digunakan sebagai dasar untuk melakukan pembahasan dan analisis 
dalam penelitian disertai Kerangka Berpikir dan Hipotesis 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang waktu dan wilayah Penelitian, jenis dan sumber 
data, populasi dan sampel dari penelitian, teknik pengambilan sampel, data 
dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, teknik analisis data yang digunakan. 
BAB IV : ANALISIS DATA 
Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum dari hasil penelitian yang 
digunakan, menganalisis dan mengolah data tersebut berdasarkan teori-teori 
yang telah diperoleh, pembahasan hasil (pembuktian hipotesis) 
BAB V : PENUTUP 
Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran – 
saran untuk penelitian yang akan datang 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1. E-commerce Concept 
E-Commerce adalah suatu proses membeli dan menjual produk-produk 
secara elektronik oleh konsumen dan dari perusahaan ke perusahaan dengan 
komputer sebagai perantara transaksi bisnis (Laudon, 2002). Sedangkan menurut 
Kotler (2004), e-commerce merupakan gambaran usaha- usaha perusahaan untuk 
menginformasikan, berkomunikasi, mempromosikan, dan menjual produk dan 
jasanya lewat internet. Sehingga bisa  disimpulkan bahwa e –commerce  
merupakan proses jual beli dengan elektronik dalam hal ini adalah online dari 
perusahaan ke perusahaan atau ke konsumen dengan melalui media elektronik 
atau gadget. 
 
2.1.2. Online Trust (Kepercayaan) 
Trust menjadi salah satu faktor penting saat melakukan transaksi belanja 
online, karena pembeli percaya terhdadap kemampuan penjual online dalam 
menjamin keamanan ketika pembeli melakukan transaksi online. Menurut Luarn 
dan Lin dalam Ferrinadewi (2008) kepercayaan adalah sejumlah keyakinan 
spesifik terhadap integritas (kejujuran pihak yang dipercaya dan kemampuan 
menepati janji), benevolonece (perhatian dan motivasi yang dipercaya untuk 
bertindak sesuai dengan kepentingan yang mempercayai mereka), competency 
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(kemampuan pihak yang dipercaya untuk melaksanakan kebutuhan yang 
mempercayai) dan predictability (konsistensi perilaku pihak yang dipercaya). 
Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang 
terhadap sesuatu (Setiadi, 2010).Kepercayaan merupakan salah satu dari faktor 
psikologis dalam mempengaruhi perilaku konsumen.Dalam transaksi secara 
online, kepercayaan muncul ketika salah satu pihak yang terlibat telah mendapat 
kepastian dari pihak lainnya, serta mau dan bisa memberikan kewajibannya. 
Morgan and Hunt 1994 dalam Jasfar (2012:15) kepercayaan pelanggan 
(customer trust) dapat dipertimbangkan sebagai faktor yang mempengaruhi 
komitmen dan loyalitas pelanggan. Kepercayaan pelanggan menunjukkan 
keberadaan sebagai sebuah kunci penting yang menentukan komitmen pelanggan. 
Costabile 1998 dalam Ferrinadewi (2008:147-148) tentang kepercayaan atau trust 
didefinisikan sebagai persepsi akan  kehandalan dari sudut pandang konsumen 
didasarkan pada pengalaman. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merupakan salah satu dari 
faktor psikologis dalam mempengaruhi perilaku konsumen, kepercayaan 
konsumen dalam bertransaksi dapat terwujud jika konsumen mendapatkan apa 
yang telah dijanjikan penjual (produk dan informasi, pelayanan) sesuai dengan 
ekspektasi konsumen atau sesuai pada saat konsumen menerima produk yang 
telah dipesan. 
Kepercayaan adalah suatu kepercayaan umum atau niat kepercayaan bahwa 
pihak lain dapat dipercayai, atau kesediaan suatu pihak untuk peka terhadap 
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tindakan pihak lainnya. Menurut Setiadi (2010) adapun indikator-indikator dari 
variabel kepercayaan dalam penelitian ini yaitu: 
a. Informasi website yang dapat dipercaya  
Informasi yang terkandung dalam website dapat dipertanggungjawabkan 
kesesuaiannya dengan apa yang terkait dengan produk atau jasa yang dijual 
b. Jaminan transaksi atas produk  
Website menjamin adanya keamanan dalam bertransaksi untuk konsumen 
hal ini bertujuan untuk melindungi konsumen dari unsur penipuan penjual 
c. Reputasi website dapat dipercaya 
Adanya kepercayaan banyak pelanggan yang dipublikasikan akan 
meningkatkan reputasi suatu aplikasi, sehingga aplikasi atau website tersebut 
dapat dipercaya oleh pengguna baru 
 
2.1.4. Reputation (Reputasi ) 
Menurut Afdhal (2004: 59), reputasi perusahaan adalah asset yang tidak 
nyata (intangible asset). Keadaan reputasi akan tergantung kepada apa yang 
dilakukan perusahaan sebagai entitas. Lebih jauh dari itu, akan tergantung kepada 
komunikasi dan tanda-tanda yang dipilih untuk diberikan kepada pasar. Simbol 
dari reputasi, nama perusahaan, jika dikelola dengan baik, akan merepresentasikan 
perusahaan agar didukung oleh masyarakat. Bahkan akan sangat bernilai bagi 
konsumen. 
Argenti & Druckenmiller (2004: 369) menyebut reputasi sebagai 
representasi kolektif dari citra yang dimiliki berbagai konsisten, istilah untuk 
menyebut orang-orang yang terlibat dalam suatu kegiatan organisasi maupun 
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mereka yang dilayani organisasi yang dibangun dari waktu ke waktu dan 
didasarkan pada program perusahaan, kinerja perusahaan, dan bagaimana para 
konstituen mempersepsikan perilaku mereka terhadap perusahaan.  
Menurut Kuncoro, et al., (2009: 220), reputasi perusahaan ditentukan oleh 
berbagi faktor mulai dari budaya organisasi (corporate culture), modal manusia 
(human capital), tata kelola perusahaan yang baik (corporate social 
responsibility). Sejauh mana konsumen mempunyai kesan positif terhadap budaya 
organisasi, modal manusia, tata kelola perusahaan yang baik dan tanggung jawab 
sosial perusahaan, akan menentukan apakah reputasi perusahaan itu baik atau 
buruk. 
Reputasi merupakan suatu atribut yang diberikan kepada penjual 
berdasarkan pada informasi dari orang atau sumber lain. Reputasi dapat menjadi 
penting untuk membangun kepercayaan seorang konsumen terhadap penjual 
karena konsumen tidak memiliki pengalaman pribadi dengan penjual,  
Reputasi dari mulut ke mulut yang juga dapat menjadi kunci ketertarikan 
konsumen. Informasi positif yang didengar oleh konsumen tentang penjual dapat 
mengurangi persepsi terhadap resiko dan ketidakamanan ketika bertransaksi 
dengan penjual. Hal ini dapat membantu meningkatkan kepercayaan konsumen 
tentang kompetensi, benevolence, dan integritas pada penjual. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa selain reputasi adalah aset yang tidak 
berwujud, reputasi juga merupakan apa yang dibangun oleh perusahaan (platform 
online). Reputasi yang bagus adalah dimana konsep atau apa yang ingin 
perusahaan sampaikan terkomunikasikan dengan baik oleh konsumen sehingga 
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konsumen juga menyadari apa yang ingin perusahaan sampaikan. Dalam hal ini 
konsumen menyadari bahwa produk yang dihasilkan atau disampaikan perusahaan 
adalah sesuai.  
Menurut metode penilaian reputasi suatu organisasi (perusahaan) adalah 
Harris-Fombrun Reputation Quetiont dalam Fajrina (2012), yang didalamnya 
terdapat elemen dan atribut reputasi korporat, yaitu 
1. Emotional Appeal 
a. Good felling about the company, memiliki perasaan yang baik, senang atau 
cinta terhadap perusahaan.  
b. Admire and respect the company, perasaan kagum dan menghargai perusahaan.  
c. Trust the company, memiliki perasaan percaya kepada perusahaan. 
2. Product and Service 
a. Stands behind products/services, beranggapan bahwa produk ataupun jasa yang 
dihasilkan sesuai dengan core bisnisnya, sesuai dengan identitas perusahaannya.  
b. Offer high quality products/services, beranggapan bahwa perusahaan 
menawarkan produk atau jasa berkualitas tinggi.  
c. Devellops innovative products/services, beranggapan bahwa perusahaan selalu 
berinovasi untuk mengembangkan produk ataupun jasa yang dihasilkan.  
d. Offer product/ service that are good value, yaitu beranggapan perusahaan 
menghasilkan produk ataupun jasa yang menghasilkan nilai jual. 
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3. Vision and Leadership 
a. Has excellent leadership, beranggapan bahwa perusahaan berjalan dibawah 
kepemimpinan yang handal.  
b. Has a clear vission for the future, beranggapan bahwa perusahaan memiliki visi 
yang jelas untuk menghadapi tantangan kedepan.  
c. Recognize/takes advantage of market opportunities, beranggapan bahwa 
perusahaan mahir dalam mencari dan memanfaatkan peluang yang ada. 
4. Workplace Environtment 
a. Well managed, beranggapan bahwa perusahaan dikelola dengan baik.  
b. Looks like a good company to work for, perusahaan terlihat sebagai tempat 
yang baik untuk bekerja. 
c. Looks like has a good employees, terlihat sebagai perusahaan yang memilik 
pegawai profesional. 
 
2.1.5. Credibility (Kredibilitas) 
Menurut Belch dan Belch (2003: 168) kredibilitas adalah tingkat dimana 
penerima pesan memandang sumber informasi memiliki pengetahuan, 
ketrampilan, pengalaman dan kepercayaan yang relevan dalam memberikan 
informasi yang objektif dan tidak memihak. 
Mahfoedz  (2010:8) menyatakan bahwa pesan yang disampaikan oleh 
sumber yang kredibel akan bersifat lebih persuasif bagi konsumen. Maka jelas 
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dapat dikatakan bahwa untuk mempengaruhi pandangan konsumen terhadap 
produk online yang ditawarkan maka tampilan pada platform atau website 
haruslah dianggap kredibel di mata konsumen. 
Untuk dapat meningkatkan kredibilitas platform online shop maka juga 
harus memiliki tampilan platform atau website yang menarik konsumen. Menurut 
Wing Field (dalam Chen & Phillon, 2003), menampilkan website secara 
professional mengindikasikan bahwa toko maya tersebut berkompeten dalam 
menjalankan operasionalnya.Tampilan website yang professional memberikan 
rasa nyaman kepada pelanggan, dengan begitu pelanggan dapat lebih percaya dan 
nyaman dalam melakukan pembelian. 
Dengan adanya rasa positif yang ditimbulkan pada konsumen atau platform 
toko online, maka hal itu akan mempengaruhi kredibilitas platform sebagai toko 
yang dapat dipercaya baik dalam segi keamanan maupun produknya. Tentunya hal 
ini juga harus diperhatikan dalam penyampaian pihak produsen untuk 
memperlihatkan gambar produk beserta informasi produk maupun penjual. Hal 
tersebut dibuktikan dengan adanya komentar atau penyertaan gambar produk asli 
yang ditunjukkan (posting) para konsumen lain yang sudah membeli barang atau 
produk yang sama.  
Sehingga bisa disimpulkan bahwa kredibilitas merupakan kondisi pada saat 
konsumen memandang sumber informasi baik penjual maupun konsumen lain 
memiliki pengetahuan, ketrampilan, pengalaman dalam pembelian sebelumnya 
dan kepercayaan yang relevan dalam memberikan informasi yang objektif. 
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Menurut DeSarbo dan Harshman, 1985; Ohanian (1990) yang dikutip oleh 
Goldsmith (2006) indikator-indikator yang dapat yang mempengaruhi pesan untuk 
dapat diyakini dan mempunyai daya persuasi 
1. Expertise  
Sumber informasi dipandang memiliki pengetahuan yang memadai. 
Menurut Rodriguez (2008:890) dimensi expertise dapat dijabarkan melalui 
beberapa elemen seperti sumber informasi memiliki pengetahuan, berpengalaman, 
ahli, terlatih, dan memenuhi syarat. 
2. Truthworthiness 
Sumber informasi dipandang terpercaya. Menurut Rodriguez (2008:89) 
dimensi ini data dijabarkan melalui beberapa elemen seperti sumber yang dapat 
diandalkan, dapat dipercaya dan jujur. 
 
2.1.6. Integrity (Integritas) 
Integrity (integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap 
kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat 
kepada konsumen McKnight et al (2002).Kepercayaan terjadi ketika seseorang 
yakin dengan reliabilitas dan integritas dari orang yang dipercaya (Morgan & 
Hunt, 1994). 
Kepercayaan online tentang integritas penjual online dapat ditingkatkan 
melalui informasi sumber lain atau pihak ketiga. Sumber informasi dari mulut ke 
mulut inilah yang mengakibatkan ketertarikan calon konsumen. Sehingga ketika 
penjual online atau vendor / platform belanja online mempertahankan konsistensi 
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performa dalam kualitas online dalam segi apapun, maka konsumen yang telah 
melakukan pembelian pada vendor akan menuliskan review yang bagus, hal ini 
jika konsumen telah merasa puas terhadap apa yang didapat. 
Review bagus inilah yang dapat meningkatkan reputasi toko online terhadap 
konsumen. Selain reputasi, integritas toko online / vendor/ platform juga akan 
bagus seiring dengan banyaknya review atau ulasan para konsumen yang 
mengatakan hal positif. 
Stephen R.Covey dalam Fikri Pratama ( 2010:20) membedakan antara 
kejujuran dan integritas, kejujuran berarti menyampaikan kebenaran dan 
ucapannya sesuai dengan kenyataan. Sedangkan integritas membuktikan 
tindakannya sesuai dengan ucapannya. Seseorang yang memiliki integritas dan 
kejujuran adalah orang yang menunjukan dirinya sebagai seorang yang 
bertanggung jawab dan berdedikasi. 
Sehingga dapat disimpulan bahwa integritas merupakan kejujuran yang 
sepadan dengan tindakan penjual saat melakukan transaksi dengan konsumen, 
kejujuran tersebut juga dapat dilihat pada tampilan platform, variasi produk, 
gambar produk dengan produk nyata dan lain sebagainya. 
Supriyanto (2006) mengatakan integritas seseorang dapat diukur dari 
beberapa indikator, yaitu: 
a. Bagaimana mereka mengatasi conflic of interest. dalam hal ini sejauh mana 
ketentuan yang telah ditetapkan dan disepakati dapat dipegang teguh.  
b. Wewenang. Sebaik apa wewenang yang diberikan dapat dimanfaatkan.  
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c. Akuntabilitas dan tanggung jawab. Jika mengalami masalah, apa yang akan 
dilakukan apakah berlari atau menghadapinya. 
d. Faktor Internal, yaitu terkait dengan sikap baik seorang yaitu jujur, tulus, dapat 
dipercaya, konsisten. Kemudiannilai yang selau menjadi dasar yang menjamin 
kejujuran nilai – nilai lainnya serta kepercayaan dan  keyakinan atas dari sikap 
baik dan nilai yang tertanam (Yudhistira Victoria, 2008:3) 
e. Komitmen teguh pada prinsip – prinsip, Adanya komitmen untuk tetap 
berpegang pada prinsip yang telah dipegang meskipun ada tekanan dari pihak 
lain maupun tawaran keuntungan pribadi (Schlenker dalam Adrian Susanto 
(2013) 
2.1.7. Product Quality (Kualitas Produk) 
Kotler and Armstrong (2012) kualitas produk (product quality) adalah 
karakteristik produk yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplementasikan.  
Murdifin dan Mahfud (2011) kualitas produk ditentukan oleh dua faktor 
utama, yaitu faktor desain dan faktor proses pengerjaan. Desain yang baik jika 
diproses dengan baik, akan menghasilkan keluaran yang baik. Sebaliknya, jika 
desain jelek, sekalipun di tangani dengan proses yang baik, cenderung akan tetap 
menghasilkan keluaran yang kurang baik mutunya. Kualitas produk adalah 
totalitas dari karakteristik produk yang meliputi kinerja produk, fungsi produk, 
keandalan produk, dan sebagainya untuk memuaskan kebu-tuhan dan keinginan 
konsumen.  
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan karakteristik 
dari sebuah produk yang mampu memberikan kepuasan pada pelanggan. 
Indikator-indikator variabel kualitas pro-duk dalam penelitian ini mengacu 
pada teori yang dikemukakan Husein Umar (2011: 147) dan (Fandy Tjiptono, 
2008: 25) yang meliputi:  
a. Kinerja (performance)  
b. Dimensi Keistimewaan Tambahan (feature)  
c. Keawetan (durability)  
d. Kesesuaian (conformance)  
e. Dimensi Keindahan (aesthetic)  
f. Dimensi Kemudahan Perbaikan (serviceability)  
g. Dimensi Kualitas yang Dipersepsikan (perceived quality) 
 
2.1.8. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 
Kualitas merupakan tingkat kesesuaian dengan persyaratan, dalam hal ini 
persyaratan pelanggan. Total quality service merupakan konsep tentang 
bagaimana menanamkan kualitas pelayanan pada setiap fase penyelenggaraan jasa 
yang melibatkan semua personel yang ada dalam organisasi (Handriana, 1998) 
Berbeda dengan Parasuraman, dkk (1985), Cronin dan Taylor (1992) 
mengemukakan konsep SERVPERF untuk mengukur kualitas jasa, yaitu kualitas 
pelayanan secara langsung dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kinerja. 
Konsep ini didukung juga oleh beberapa peneliti, yaitu Babakus dan Boller 
(1992), Teas (1994), dan sebagainya. 
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Lupiyoadi dan Hamdani (2008:175-181) menjelaskan bahwa kualitas jasa 
adalah sejauh mana jasa memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Salah satu 
pendekatan kualitas jasa adalah model SERVQUAL (Service Quality). Singkat 
kata, kualitas jasa didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 
dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima.  
Menurut Tjiptono (2011:331) kualita jasa berfokus pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi 
kualitas jasa, jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan 
(perceived service). 
Pendapat lain dikemukakan oleh Jasfar (2005) bahwa yang dimaksud 
kualitas jasa adalah: “Bagaimana tanggapan konsumen terhadap jasa yang 
dikonsumsi atau yang dirasakannya”. Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat 
dikemukakan bahwa kualitas jasa merupakan tanggapan konsumen terhadap jasa 
yang dikonsumsinya. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih 
baik atau sama dengan yang ia bayangkan, maka ia cenderung akan mencobanya 
kembali. Akan tetapi, bila perceived services lebih rendah dari expected services, 
maka konsumen akan kecewa dan akan menyetop hubungannya dengan 
perusahaan jasa yang bersangkutan 
Beberapa dimensi kualitas jasa diteliti oleh banyak ahli. Parasuraman dkk. 
(1985) pada riset eksploratori mereka meneliti kualitas jasa dan faktor-faktor yang 
menentukannya. Mereka menemukan 5 dimensi kualitas jasa, yaitu:  
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1. Reliability: kemampuan untuk memberikan jasa dengan segera dan 
memuaskan.  
2. Responsiveness: kemampuan untuk memberikan jasa dengan tanggap.  
3. Assurance: kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 
oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. 
4. Emphaty: kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan 
memahami kebutuhan pelanggan. 
5. Tangibles: fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 
2.2.   Hasil Penelitian Terdahulu 
Hasil Penelitian yang telah dilakukan oleh Dr Kaouher Kooli, Dr Kaouther 
Ben Mansour dan Rizky Utama (2007) dengan judul ‘’ Determinants of online 
trust and their impact on online purchase intention’’ mengambil populasi 
konsumen Indonesia yang telah melalukan transaksi online dengan sampel 
sebanyak 401. Metode penelitian menggunakan teknik snowball . Teknik analisis 
data menggunakan SEM dengan aplikasi AMOS vers 16. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa credibility, reputation, integrity berpengaruh terhadap online 
trust, sedangkan quality tidak berpengaruh terhadap online trust. 
Hasil Penelitian yang telah dilakukan oleh Yulianto, dkk (2014) dengan 
judul ‘’Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk Terhadap Kepercayaan serta 
Keputusan Pembelian’’ Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 
penjelasan (explanatory research) dengan pendekatan kuantitatif. Sampel 
sebanyak 118 orang responden yang membeli sepeda motor Honda Vario di PT 
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Sumber Purnama Sakti Cabang Gresik. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik simpel convenience sampling. Metode pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah menyebar kuesioner. Analisis data 
yang digunakan yaitu analisis jalur (path analysis) dan analisis deskriptif. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas berpengaruh terhadap kepercayaan 
Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Marlien dan Probo (2015) dengan 
judul ‘’ Pengaruh Reputasi, Privasi, Dan Keamanan Terhadap Kepercayaan 
(Trust) Pengguna Internet di Semarang Dalam Sistem E-Commerce’’ sampel 
dalam penelitian ini berjumlah 103 yaitu pengunjung yang pernah bertransaksi 
melalui internet. Alat statistik yang digunakan adalah Analisis Regresi. Data 
dianalisis dengan menggunakan software statistik SPSS v 19. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan begitu juga 
dengan privasi dan keamanan. 
Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Yahya (2016) dengan judul ‘’ 
Tingkat Kepercayaan Terhadap Sebuah Website (Studi Deskriptif Kepercayaan 
Pengguna Website WinPoin.com dengan Menggunakan Online Trust)’’ Jenis 
penelitian yang digunakan dalam penelitian iniadalah deskriptif dengan 
pendekatan kuantitatif. Dimana untuk pengambilan sampel menggunakan teknik 
Snowball Sampling dengan jumlah responden sebanyak 50 responden.Lokasi 
penelitian yang dilakukan yaitu pada website WinPoin.com, khususnya pada 
pengguna website WinPoin. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kredibilitas 
berpenegaruh dengan kepercaan pengguna website WinPoin.com 
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Hasil Penelitian yang telah dilakukan oleh Saragih, dkk (2016) dengan judul 
‘’Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan 
dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi’’. Metode penelitian 
menggunakan metode survei, jenis data yang digunakan adalah data kualitatif dan 
data kuantitatif, sumber data yang digunakan data primer dan data sekun-der. 
Populasi dalam penelitian ini adalah Na-sabah Tabungan Mitra Usaha Bank 
Mandiri Cabang Colomadu Karanganyar yang mem-buat akun baru atau rekening 
baru pada pe-riode bulan April 2015 s/d April 2016 seba-nyak 700 nasabah. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 70 responden, dengan teknik 
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Metode pengumpulan 
data yang digunakan: kuesioner, observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepercayaan. 
 
2.3.   Kerangka Berfikir 
Menurut Uma Sekaran (2006) kerangka pemikiran merupakan model 
Konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang 
telah didefinisikan sebagai masalah yang penting. Kerangka pemikiran yang 
terbaik akan menjelaskan secara teoritis pertautan antara variabel yang akan 
diteliti.  
Jadi, secara teoritis perlu dijelaskan hubungan antara kepercayaan 
berdasarkan kognitif (online reputation) , kepercayaan berbasis personal 
(credibility and integrity), product quality (kualitas produk), service quality 
(kualitas jasa) dan online trust sebagai variabel bebas  (independen)   
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Berdasarkan landasan teori diatas dapat disusun suatu kerangka pemikiran 
sebagai berikut:    
Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
 
Sumber:  Dr Kaouher Kooli, Dr Kaouther Ben Mansour, and Rizky Utama (2007) 
 
 
2.4.   Hipotesis 
Menurut Arikunto (2006: 47) hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat 
sementara terhadap permasalahan penelitian sampai terbukti melalui data yang 
terkumpul. Berdasarkan rumusan masalah dan menurut teori yang dikemukakan 
diatas dapat di ambil hipotesis sebagai berikut: 
1. Pengaruh antara Reputasi (reputation) terhadap Online Trust (Kepercayaan 
Online) 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Marlien dan Probo 
(2015), Kooli, dkk (2007)  menyatakan bahwa reputasi berpengaruh terhadap 
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kepercayaan. Semakin baik reputasi perusahaan maka akan semakin tinggi 
kepercayaan para konsumen terhadap perusahaan tersebut. 
H1: Reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan online 
 
2. Pengaruh antara Kredibilitas (credibility) terhadap Online Trust 
(Kepercayaan Online) 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yahya (2016), Khooli, 
dkk (2007) menyatakan bahwa kredibilitas berpengaruh terhadap kepercayaan. 
Semakin baik kredibilitas sebuah perusahaan maka akan semakin tinggi 
kepercayaan para konsumen terhadap perusahaan tersebut 
H2 : Kredibilitas berpengaruh terhadap kepercayaan online 
 
3. Pengaruh antara Integritas (integrity) terhadap Online Trust (Kepercayaan 
Online) 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kooli, dkk (2007) 
menyatakan bahwa integritas berpengaruh terhadap kepercayaan. Semakin baik 
integritas  sebuah perusahaan maka akan semakin tinggi kepercayaan para 
konsumen terhadap perusahaan tersebut 
H3 : Integritas berpengaruh terhadap kepercayaan online 
 
4. Pengaruh antara Kualitas Produk (product quality) terhadap Online Trust 
(Kepercayaan Online) 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Saragih, dkk (2016) 
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan. Semakin 
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baik kualitas sebuah produk dari  sebuah perusahaan maka akan semakin tinggi 
kepercayaan para konsumen terhadap perusahaan tersebut 
H4 : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan online 
 
5. Terdapat pengaruh antara Kualitas Service (service quality) terhadap Online 
Trust (Kepercayaan Online) 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Saragih, dkk (2016) 
menyatakan bahwa kualitas jasa berpengaruh terhadap kepercayaan. Semakin baik 
kualitas sebuah jasa dari  sebuah perusahaan maka akan semakin tinggi 
kepercayaan para konsumen terhadap perusahaan tersebut 
H5: Kualitas jasa berpengaruh terhadap kepercayaan online 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Tempat Penelitian 
Waktu yang direncanakan dimulai dari penyusunan usulan penelitian sampai 
terlaksanannya laporan penelitian ini yaitu pada bulan Februari 2019 sampai 
dengan Juni 2019 
 
3.2 Jenis Penelitian 
Ditinjau dari tujuannya, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian 
pengujian hipotesis. Sedangkan pendekatan yang digunakan adalah pendekatan 
kuantitatif, yaitu pendekatan yang dilakukan dalam penelitian dengan cara 
menggunakan  data-data yang diambil dari sumber lain. 
 
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
1. Populasi 
Wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai 
kualiatas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2007:90). Populasi diartikan sebagai 
sekumpulan unsur atau elemen yang menjadi obyek penelitian.Elemen populasi 
ini biasanya merupakan satuan analisis.Populasi yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah konsumen Lada Pedas. Dalam hal ini populasi yang peneliti ambil 
adalah: Pelajar sebagai konsumen yang bekerja sama atau memakai jasa Lada 
Pedas  
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2. Sampel 
Sampel adalah wakil atau bagian kecil dari populasi yang diteliti (Arikunto, 
2006: 117). Sampel adalah unsur-unsur yang diambil dari populasi. Roscoe dalam 
Sugiono (2012, hlm. 91) menyarankan tentang ukuran sampel untuk penelitian 
sebagai berikut: 
Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate (korelasi 
atau regresi ganda), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah 
variabel yang diteliti. Dalam hal ini variabel penelitiannya ada 6 (independen + 
dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x 6 = 60, Maka minimal jumlah 
pengambilan sampel adalah sebanyak 60 responden. 
Sehingga dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jumlah sampel 
minimal 100 responden, dan ini telah melebihi jumlah pengambilan sampel 
menurut Roscoe sebanyak 60 responden 
 
3. Teknik Sampling 
Suatu cara untuk menentukan banyaknya sampel dan pemilihan calon 
anggota sampel, sehingga sampel yang terpilih dalam penelitian dapat mewakili 
populasinya (representatif) baik dari aspek jumlah maupun dari aspek 
karakteristik yang dimiliki populasi. 
Maka dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik non-probability 
sampling yang didalamnya dilakukan dengan teknik convenience sampling. 
Devinisi Convenience sampling menurut (Sekaran, 2006) adalah “Convenience 
sampling revers to the collection the information from members of population 
who are conveniently available to provide it”. Jadi Convenience sampling adalah 
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sebagai kumpulan informasi dari anggota-anggota populasi yang mudah diperoleh 
dan mampu menyediakan informasi tersebut. Dengan demikian siapa saja yang 
dapat memberikan informasi baik secara tidak sengaja atau kebetulan bertemu 
dengan peneliti, dapat digunakan sebagai sampel, bila dilihat orang yang 
memberikan informasi-informasi tersebut cocok sebagai sumber data (Sekarang, 
2006). Dalam penelitian anggota populasi merupakan panitia dan siswa-siswa 
sekolah yang pernah bekerja sama dengan Lada Pedas Creative. 
 
3.4 Data dan Sumber data 
Jenis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 
1. Data Primer 
Menurut Sugiyono, (2007) data primer merupakan data yang diperoleh 
secara langsung dari sumber asli yaitu dengan kuesioner Masyarakat Surakarta. 
2. Data Sekunder 
Menurut Sugiyono, (2007) data sekunder merupakan data yang diperoleh 
dari sumber kedua atau sumber sekunder data yang dibutuhkan yaitu data dari 
buku, literatur (online) dan dari jurnal-jurnal penelitian 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sugiyono (2007:401) teknik pengumpulan data adalah: “Teknik 
pengumpulan data merupakan cara-cara untuk memperoleh data dan keterangan-
keterangan yang mendukung penelitian ini”. Data yang diambil dalam penelitian 
ini adalah data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari 
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perusahaan yang dijadikan unit analisis dengan menggunakan teknik sebagai 
berikut: 
1. Penelitian Kepustakaan (Library Research)  
Memperoleh data sekunder penulis melakukan studi kepustakaan yang 
dilakukan untuk memperoleh landasan teoritis yang berhubungan dengan masalah 
yang diteliti. Dilakukan dengan cara membaca, mengkaji, meneliti, dan menelaah 
literatur-literatur berupa jurnal-jurnal, buku maupun makalah yang berhubungan 
erat dengan topik kepercayan online, sehingga diperoleh informasi sebagai dasar 
teori dan acuan untuk mengolah data-data yang diperoleh di lapangan.  
2. Riset Internet (Online Research) 
Pada penelitian ini penulis berusaha memperoleh berbagai data dan 
informasi lainnya yang berhubungan dan dapat mendukung penelitian ini. 
 
3.6 Variable Penelitian 
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini : 
1. Variabel independen yaitu variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 
2007: 39). Dalam penelitian ini variabel independen adalah reputation, 
credibility, integrity, product quality, sevice quality 
2. Variabel dependen yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel dependen 
adalah Online Trust 
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3.7 Definisi Operasional Variabel 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
 
No Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator 
1. Kepercayaan 
(Setiadi, 2010). 
Kepercayaan adalah suatu 
gagasan deskriptif yang 
dimiliki seseorang terhadap 
sesuatu  
a. Informasi website 
yang dapat dipercaya  
b. Jaminan transaksi atas 
produk  
c.Reputasi website dapat 
dipercaya 
 
2. Reputasi Online 
Menurut Afdhal 
(2004: 59), 
reputasi perusahaan adalah 
asset yang tidak nyata 
(intangible asset). Keadaan 
reputasi akan tergantung 
kepada apa yang dilakukan 
perusahaan sebagai entitas. 
1. Emotional Appeal 
a. Good felling  
b. Admire and respect 
the company 
c. Trust the company,  
2. Product and Service 
a. Stands behind 
products/services,  
b. Offer high quality 
products/services,.  
c. Devellops innovative 
products/services,  
d. Offer product/ service 
that are good value,  
3. Vision and Leadership 
a. Has excellent 
leadership 
b. Has a clear vission for 
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the future,  
c. Recognize/takes 
advantage of market 
opportunities,  
4. Workplace 
Environtment 
a. Well managed,  
b. Looks like a good 
company to work for,  
c. Looks like has a good 
employees  
3. Kredibilitas 
 Belch dan Belch 
(2003) 
kredibilitas adalah tingkat 
dimana penerima pesan 
memandang sumber informasi 
memiliki pengetahuan, 
ketrampilan, pengalaman dan 
kepercayaan yang relevan 
dalam memberikan informasi 
yang objektif dan tidak 
memihak. 
 
1. Expertise  
2. Truthworthiness 
 
4. Integritas 
(Morgan & 
Hunt, 1994). 
Kepercayaan terjadi ketika 
seseorang yakin dengan 
reliabilitas dan integritas dari 
orang yang dipercaya  
a.Bagaimana mereka 
mengatasi conflic of 
interest.  
b.Wewenang.  
c.Akuntabilitas dan 
tanggung jawab.  
d.Faktor Internal, yaitu 
terkait dengan sikap baik 
seorang yaitu jujur, tulus, 
dapat dipercaya, 
konsisten.  
e.Komitmen teguh pada 
prinsip – prinsip 
Lanjutan table 3.1 
38 
 
 
 
 
5. Kualitas Produk 
Kotler dan 
Armstrong 
(2012) 
karakteristik produk yang 
bergantung pada 
kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan 
pelanggan yang dinyatakan 
atau diimplementasikan. 
a. Kinerja (performance)  
b. Dimensi 
Keistimewaan Tambahan 
(feature)  
c. Keawetan (durability)  
d. Kesesuaian 
(conformance)  
e. Dimensi Keindahan 
(aesthetic)  
f. Dimensi Kemudahan 
Perbaikan 
(serviceability)  
g. Dimensi Kualitas yang 
Dipersepsikan (perceived 
quality) 
 
6. Kualitas Jasa 
Lupiyoadi dan 
Hamdani (2008) 
 
sejauh mana jasa memenuhi 
spesifikasi-spesifikasinya. 
1. Reliability 
2. Responsiveness 
3. Assurance 
4. Emphaty 
5. Tangibles 
 
 
3.8 Teknik Analisis Data 
Analisis data yang dilakukan untuk menjawab rumusan masalah dan 
hipotesis yang sudah diajukan.Hasil analisis data selanjutnya diinterpretasikan dan 
dibuatkan kesimpulannya (Suryani dan Hendryadi,2015: 210). 
Pengolahan data yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan aplikasi 
SPSS for windows versi 20.0. Aplikasi ini digunakan untuk melakukan analisis 
statistic seperti: uji asumsi klasik, uji regresi, analisis jalur antara dua variableatau 
lebih. Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh variabel independen reputation, 
credibility, integrity, product quality, service quality terhadap online trust sebagai 
variabel dependen 
Lanjutan Tabel 3.1 
Lanjutan table 3.1
.1 
 Lanjutan table 3.1 
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3.8.1 Uji Instrumen 
Menurut Santoso (2016:61) “uji instrumen termasuk salah satu bagian yang 
sangat penting karena instrument yang benar akan menghasilkan data yang akurat 
dan data tersebut akan memberikan hasil riset yang mampu 
dipertanggungjawabkan. Uji ini dilakukan untuk menguji apakah sebuah 
instrument itu baik atau tidak”. Dalam penelitian ini uji instrument yang akan 
digunakan adalah uji validitas dan uji reliabilitas. 
1. Uji Validitas 
Validitas bertujuan untuk mengetahui ketepatan dan kecermatan suatu alat 
ukur dalam melakukan fungsi ukurnya (Sekaran, 2006).Validitas menunjukkan 
sejauh mana suatu instrumen ukur dapat mengukur apayang ingin diukur. Ghozali 
(2012: 45) menyatakan bahwa instrumen ukur dikatakan mempunyai validitas 
yang tinggi apabila mampu mengukur apa yang diinginkan, artinya alat tersebut 
menjalankan fungsi alat ukurnya atau memberikan hasil ukur yang sesuai dengan 
maksud dilakukannya pengukuran tersebut.  
Uji validitas bertujuan untuk mengukur kesahihan sebuah kuisoner. Sebuah 
kuisoner dikatakan valid atau sah jika pertanyaan pada kuisoner dapat 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisoner tersebut. Instrumen ukur 
dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila mampu mengukur apa yang 
diinginkan, artinya alat tersebut menjalankan fungsi alat ukurnya atau 
memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran 
tersebut” (Ghozali, 2012:52).Validitas tiap butir pertanyaan dalam kuesioner 
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penelitian diketahui dengan membandingkan Rhitung > dari Rtabel maka butir 
pernyataan dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji ini bertujuan untuk mendapatkan data yang handal.Suatu data yang 
dinyatakan handal jika jawaban seseorang konsisten.Nilai batas yang digunakan 
untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas yang dapat diterima adalah 0.70 
walaupun angka itu bukanlah sebuah ukuran yang mati.Artinya bila penelitian 
yang dilakukan bersifat eksplanatori, maka nilai dibawah 0.7 masih dapat diterima 
(Hair, 1998).Nunally dan Bernstrein dalam Ferdinand (2000) memberikan 
pedoman yang baik untuk menginterpretasikan indeks reliabilitas. 
“Uji Reliabilitas ini bertujuan untuk mengukur keandalan sebuah kuisoner 
yang merupakan indikator dari variabel.Suatu kuisoner dinyatakan reliabel jika 
jawaban responden terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu” (Ghozali, 2012:47-48).Menurut Nunnaly dalam Ghozali (2012) suatu 
kontruk atau variabel dinyatakan reliabel jika menghasilkan nilai Cronbach Alpha 
> 0.70, namun jika nilai 0.60 – 0.70 masih dapat diterima. 
 
3.8.2 Analisis Deskriptif 
Statistik deskriptif adalah statistik yang berfungsi untuk mendeskripsikan 
atau memberikan gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui data sampel atau 
populasi sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan 
yang berlaku untuk umum (Sugiyono, 2007:147). 
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3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan dalam penelitian 
dilakukan untuk menguji apakah model regresi baik digunakan atau tidak.Dalam 
penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji 
multikolonieritas, uji heterokesdatisitas dan uji. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel independen dan variabel dependen keduanya memiliki distribusi normal 
atau tidak (Ghozali, 2012:160). Untuk mendeteksi normalitas data dilakukan 
dengan uji Kolmogorov-Smirnov.Dalam uji ini disimpulkan data terdistribusi 
normal secara multivariate, jika di dapat nilai signifikasi > 0.05 ( Latan dan 
Temalagi, 2013:57). 
2. Uji Multikolinieritas 
Menurut Ghozali (2012) “Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji 
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen).Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen.Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-
veriabel ini tidak ortogonal.Variabel ortogonal adalah variabel independen yang 
nilai korelasi antar sesama variabel independen sama dengan nol. Model regresi 
yang baik adlah yang bebas dari multikolonieritas”. 
Cara untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dilakukan dengan cara 
meregresikan model analisis dan melakukan uji korelasi antar variabel independen 
dengan menggunakan variance inflation factor (VIF) dan nilai tolerance. Apabila 
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nilai tolerance lebih besar dari 0.10 atau sama dengan nilai VIF kurang dari 10 
maka tidak terdapat multikolinearitas dalam penelitian. Sebaliknya, apabila nilai 
tolerance kurang dari 0.1 dan nilai VIF lebih besar dari 10 maka terdapat 
multikolinearitas (Ghozali, 2012:105). 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan  ke pengamatan lain tetap, maka 
disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas.  Model 
regresi yangg baik adalah yang homoskedatisitas atau tidak terjadi 
heterokedastisitas. 
Cara untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode uji 
park. Uji park merupakan uji heteroskedastisitas yang dilakukan dengan catra 
pemangkatan terhadap resiudal lalu logaritma natural baru kemudian dilakukan 
regresi terhadap variabel bebasnya (Ghozali, 2012). Jika nilai Sig. > 0,05 maka 
tidak ada gejala heteroskedastisitas.  
 
3.8.4 Uji Ketetapan Model 
Uji Ketepatan Model atau sering disebut goodness of fit, diterangkan 
didalam buku Ghozali, 2012:83 bahwa “goodness of fit adalah alat ukur untuk 
mengukur ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual. Secara 
statistic goodness of fit dapat diukur dari nilai determinasi atau R2, nilai statistic F 
dan nilai satistik t. 
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1. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) merupakan ukuran untuk mengetahui kesesuaian 
atau ketetapan hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 
dalam suatu persamaan regresi. Dengan kata lain, koefisien determinasi 
menunjukkan kemampuan variabel X (X1, X2 . . . Xk) yang merupakan variabel 
bebas, menerangkan atau menjelaskan variabel Y yang merupakan variabel 
terikat. Semakin besar nilai koefisien determinasi, maka semakin baik 
kemampuan variabel X dalam menerangkan atau menjelaskan variabel Y 
(Suharyadi dan Purwanto, 2008: 233). 
Koefisien determinasi menunjukkan suatu proporsi dalam varian yang dapat 
diterangkan oleh persamaan regresi terhadap variabel total.Nilai koefisien 
determinasi (R2) berkisar 0 sampai 1. Nilai R2 = 1 menunjukkan bahwa 100% 
total variasi diterangkan oleh variabel persamaan regresi atau variabel bebas yang 
mampu menerangkan variabel terikat sebesar 100%. Sebaliknya apabila nilai R2 = 
0 menunjukkan bahwa tidak ada total varians yang diterangkan oleh variabel 
bebas dari persamaan regresi. 
Menurut Suharyadi dan Purwanto (2008: 233) apabila koefisien determinasi 
(R2) kurang dari 0.5 ada beberapa penyebab diantaranya adalah spesisifikasi 
model yang salah, yaitu pemilihan variabel yang kurang tepat atau pengukuran 
yang tidak akurat. 
2. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
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secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. Hipotesis nol (H0) 
yang hendak diuji adalah apakah semua parameter dalam model sama dengan nol, 
atau: 
H0 : b1 = b2 = .........=bk = 0 
Artinya, apakah semua variabel independen bukan merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) tidak semua 
parameter secara silmutan sama dengan nol, atau: 
HA : b1 ≠ b2 ≠ ........≠ bk ≠ 0 
Artinya, semua variabel independen secara silmutan merupakan penjelas 
yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistik F dengan kriteria 
pengambilan keputusan sebagai berikut: 
1) Quick look: bila nilai F lebih besar daripada 4 maka Ho dapat ditolak pada 
derajat kepercayaan 5%, dengan kata lain kita menerima hipotesis alternatif 
yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara serentak dan 
signifikan memperngaruhi variabel dependen. 
2) membandingkan nilai F hasil perhitungan dengn nilai F menurut tabel. Bila 
nilai F hitung lebih besar daripada nilai F tabel, maka H0 ditolak dan 
menerima HA (Ghozali, 2012:98). 
 
3.8.5 Uji Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh antara dua 
atau lebih variabel independen dengan variabel dependen atau untuk 
membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsional antara dua buah variabel 
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bebas (X) atau lebih dengan sebuah variabel terikat (Y) (Usman dan Akbar, 2009: 
241).Model yang digunakan dalam regresi linier berganda bertujuan untuk 
menguji pengaruh reputation, credibility, integrity, prodoct quality, service 
quality  terhadap online trust. 
Persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+ b4X4+ b5X5 + e 
Keterangan: 
Y : Online Trust (Kepercayaan Online) 
X1  : Reputation (Reputasi Online) 
X2 : Credibility (Kredibilitas)  
X3 : Integrity (Integritas) 
X4 : Product Quality (Kualitas Produk) 
X5 : Service Quality (Kualitas Jasa) 
a : konstanta 
b1 : koefisien regresi  
b2 : koefisien regresi  
e : variabel pengganggu 
 
3.8.6 Uji Hipotesis (Uji T) 
Menurut Suharyadi dan Purwanto (2008:244) uji statistik t digunakan untuk 
mengetahui apakah suatu variabel secara parsial berpengaruh nyata atau tidak.Uji 
statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu .variabel 
penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variasi dependen. 
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Hipotesis nol (H0) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter (bi) sama 
dengan nol atau : 
H0 : bi = 0 
Artinya apakah suatu variabel independen merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) parameter 
suatu variabel tidak sama dengan nol, atau: 
HA : bi ≠ 0 
Artinya variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan terhadap 
variabel dependen (Ghozali, 2012:98). 
Cara untuk melakukan uji t adalah sebagai berikut: 
1) Quick look : Apabila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih, 
dan derajat kepercayaan sebesar 5%, maka Ho yang menyatakan bi = 0 
dapat ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata 
lain kita dapat menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu 
variabel independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
2) Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila 
nilai statistik t hitung hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai t 
tabel, kita menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu 
variabel independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1 Profil LadaPedas Creative 
Ladapedas Creative didirikan pada tanggal 1 Februari 2010 yang 
beralamatkan di Jln. Jendral Ahmad Yani no 117 Gilinga, Banjarsari, Surakarta. 
Sebuah perusahaan buku tahunan sekolah (Yearbook agency) yang bernama “ 
Ladapedas Creative “ yang didirikan oleh Trio Darmawan, Adi Setya yang 
didirikan pertama kali di Sumber, kerajan jln kahuripan timur no 35, Surakarta. 
Nama Ladapedas creative ini lahir dan diilhami dari rasa lada yang pedas (kuat, 
berani, creative) dan sangat berkarakter, yang memiliki makna bahwasanya 
Ladapedas adalah salah satu creative yang tangkas dan mempunyai karakter serta 
keberanian dalam membuat hal creative yang berbeda.  
Produk yang ditawarkan adalah jasa pembuatan buku tahunan sekolah (buku 
kenangan), serta majalah dan kalender mulai dari pemotretan, desain , serta cetak 
dan finishing. Dan juga penyewaan studio foto untuk pemotretan wisuda, 
pasangan, keluarga dan kelompok.  
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4.2. Pengujian dan Hasil Analisa Data 
4.2.1.Karakteristik Responden 
Sebelum menyajikan hasil hipotesis dan pembahasan, maka terlebih dahulu 
akan dipaparkan karakteristik responden dengan maksud untuk memberikan 
gambaran keadaan data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner penelitian 
Responden diambil dari penyebaran kuesioner yang berjumlah 100 
responden. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan ada 6 karakteristik 
responden yang akan dipaparkan sebagai berikut: 
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.1. 
Tabel 4.1. 
Jenis Kelamin Responden 
 
Jenis 
Kelamin 
 
Frequency Percent Valid Percent 
 Perempuan 55 55.0 55.0 
Laki-laki 45 45.0 45.0 
Total 100 100.0 100.0 
 
Sumber: Data yang diolah, 2019 
 
Responden pada penelitian ini adalah sebanyak 55% merupakan responden 
perempuan dan sisanya adalah responden laki-laki. Sehingga dapat dijelaskan 
dalam penelitian ini mayoritas responden merupakan responden yang berjenis 
kelamin perempuan. 
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2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.2. 
Tabel 4.2. 
Umur Responden 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
 13-15 20 20.0 20.0 
16-18 67 67.0 67.0 
>18 13 13.0 13.0 
Total 100 100.0 100.0 
 
Sumber: data yang diolah, 2019 
Responden pada penelitian ini adalah sebanyak 100 orang dimana sebanyak 
67% didominasi oleh responden berusia 16-18 tahun, kemudian 20% didominasi 
oleh responden berusia 13-15 tahun dan responden yang berusia lebih dari 18 
tahun sebanyak 13%. Sehingga terlihat dalam penelitian ini responden didominasi 
oleh siswa SMA kemudia SMP di urutan kedua. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengetahuan Agensi 
 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.3. 
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Tabel 4.3 
Pertama kali mengetahui Ladapedas 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
 Media 
Sosial 
29 29.0 29.0 29.0 
Teman  69 69.0 69.0 98.0 
Keluarga 2 2.0 2.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 Sumber: data yang diolah, 2019 
 
Responden dalam penelitian ini sebanyak 69% didominasi oleh resonden 
yang mengetahui LadaPedas dari Teman , kemudian 29% dari media sosial dan 
2% dari keluarga. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Teman menjadi salah satu 
faktor responden dalam mengetahui informasi mengenai agensi LadaPedas 
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Kepercayaan terhadap Agensi 
 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.4. 
Tabel 4.4. 
Apa yg membuat saya percaya dari Ladapedas 
 
  
Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
 Hasil foto yang diposting di 
Instagram 
38 38.0 38.0 38.0 
Sekolah yang pernah dikerjakan 
LadaPedas 
53 53.0 53.0 91.0 
Testimoni 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 Sumber: data yang diolah, 2019 
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Responden dalam penelitian ini sebanyak 53% merupakan responden yang 
mempercayakan terhadap LadaPedas berdasarkan sekolah yang pernah dikerjakan 
LadaPedas, kemudian 38% responden mempercayakan LadaPedas berdasarkan 
hasil foto yang telah dipost di Instagram, dan sisanya sebanyak 9% merupakan 
responden yang mempercayakan LadaPedas dasarkan Tetimonial. Sehingga dapat 
berdisimpulkan bahwa responden mempercayakan LadaPedas berdasarkan 
banyaknya sekolah-sekolah yang telah bermitra dengan LadaPedas 
5. Karakteristik Berdasarkan Respon Agensi terhadap Responden 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.5 
Tabel 4.5. 
Respon Agensi 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
 Cepat 91 91.0 91.0 91.0 
Lamban 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Sumber: data yang diolah, 2019 
 
Responden dalam penelitian ini sebanyak 91%  menyatakan bahwa layanan 
pelanggan (melalui Direct Message Instagram) adalah sangat responsif. Sisanya 
sebanyak 9% menyatakan lamban. Sehingga dalam penelitan ini bisa dipastikan 
bahwa layanan pelanggan Instagram baik berupa pertanyaan, saran dan keluhan 
dapat dilayani dengan responsive. 
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6. Karakteristik Responden Berdasarkan Harga LadaPedas 
 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran seperti pada tabel 4.6. 
Tabel 4.6. 
Harga LadaPedas 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
 Standart 74 74.0 74.0 74.0 
Murah 4 4.0 4.0 78.0 
Mahal 22 22.0 22.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Sumber: data yang diolah, 2019 
 
Responden dalam penelitian ini sebanyak 74% menyatakan bahwa harga 
LadaPedas adalah standart, sebanyak 22% menyatakan harga di LadaPedas adalah 
mahal dan sisanya sebanyak 4% mengatakan bahwa harga di LadaPedas adalah 
murah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian 
ini menganggap bahwa harga LadaPedas adalah standart. 
 
4.3. Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dimaksudkan untuk menjamin bahwa instrumen yang 
digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur variabel. 
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan metode Pearson Product Moment. 
Validitas tiap butir pernyataan dalam kuesioner penelitian diketahui dengan 
membandingkan koesfisien korelasi (rhitung) setiap pernyataan terhadap rtabel atau 
nilai kritis. Butir penyataan dinyatakan valid apabila rhitung> rtabel. R tabel dalam 
penelitian ini berasal dari df (96-2=94) dengan alpha sebesar 5% maka r tabel 
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didapatkan sebesar 0,165. Hasil uji validitas untuk butir pernyataan pada kuesiner 
dapat dilihat dalam tabel 4.6 di bawah ini: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas 
 
Pertanyaan 
No 
Pertanyaan Hasil Uji 
Validitas 
(R Hitung) 
R Tabel Ket. 
Online Trust 
1 Saya mempercayai adanya informasi 
yang tertara di Instagram Ladapedas 0.532 
 
0.165 
Valid 
3 Saya percaya untuk melakukan 
transaksi di awal di Ladapedas 0.595 
0.165 Valid 
4 Saya percaya jika Ladapedas  memiliki 
garansi cetak (jika hasil cetakan kurang 
bagus) 
0.665 
0.165 Valid 
5 Saya percaya jika Ladapedas mampu 
menggaransi keterlambatan produk 
(mengembalikan pembayaran sebesar 
20% jika tidak tepat waktu dengan 
kontrak) 
0.588 
0.165 Valid 
6 Saya percaya bahwa Ladapedas adalah 
perusahaan yang memiliki reputasi 
baik seperti apa yang saya ketahui 
melalui Instagram 
0.630 
0.165 Valid 
7 Saya percaya bahwa Ladapedas bisa 
menjaga amanah dan dapat dipercaya 
sesuai informasi yang saya dapatkan di 
Instagram 
0.547 
0.165 Valid 
Reputasi 
1 Saya menyukai Instagram dari 
Ladapedas 0.757 
0.165 Valid 
2 Saya menyukai hasil foto buku 
kenangan yang di post Instagram dari 
0.858 0.165 Valid 
54 
 
 
 
Ladapedas 
3 Saya sudah memfollow Instagram 
Ladapedas 0.768 
0.165 Valid 
4 Saya percaya pada Ladapedas tidak 
akan mengecewakan (keseluruhan 
layanan) 
0.724 
0.165 Valid 
5 Saya percaya produk yang akan saya 
terima tidak akan mengecewakan 0.738 
0.165 Valid 
6 Saya yakin produk atau buku kenangan 
tersebut kualitas nya baik  0.824 
0.165 Valid 
7 Ladapedas adalah perusahaan yang 
handal 0.865 
0.165 Valid 
8 Ladapedas adalah perusahaan yang 
mahir dalam meningkatkan promosi 
penjualan (seperti membantu support 
dana dan free konsultan Event 
Organizer untuk mendatangkan Guess 
Star   
pada Pensi HUT Sekolah) 
0.854 
0.165 Valid 
9 Saya meyakini bahwa Ladapedas 
memiliki karyawan yang potensial dan 
bagus sehingga sistem jual beli di 
Ladapedas akan senantiasa 
ditingkatkan mutu dan keamanannya 
0.858 
0.165 Valid 
Kredibilitas 
1. Saya percaya bahwa Ladapedas 
memiliki pengetahuan yang baik atas 
produk mereka 
0.604 
0.165 Valid 
2 Sehingga para penjual tersebut dapat 
dipercaya (lanjutan nomor 1) 0.706 
0.165 Valid 
3 Saya percaya bahwa Ladapedas 
menjual produk mereka dengan jujur 0.682 
0.165 Valid 
4 Saya percaya bahwa produk yang di 
post Ladapedas di Instagram adalah 
0.683 0.165 Valid 
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benar dan sesuai 
Integritas 
1. Saya percaya Ladapedas dapat 
menindaklanjuti keluhan saya 0.574 
0.165 Valid 
2 Saya yakin bahwa saya memiliki 
wewenang sebagai konsumen untuk 
memberikan komentar atau testimoni 
terhadap produk yang telah saya beli 
nantinya 
0.569 
0.165 Valid 
3 Saya percaya Ladapedas akan 
bertanggung jawab jika terdapat 
produk yang kurang sesuai (misal 
kecacatan pada produk) 
0.647 
0.165 Valid 
4 Saya percaya apa yang terdapat di 
Instagram Ladapedas adalah jujur, 
tulus, dapat dipercaya, konsisten 
karena hal tersebut berkaitan dengan 
kelangsungan hidup Ladapedas di 
media social 
0.590 
0.165 Valid 
 
 
 
 
Kualitas Produk 
2 Ladapedas telah memberikan 
pelayanan yang baik 0.649 
0.165 Valid 
3 Saya menyukai barcode buku 
kenangan Ladapedas karena dengan itu 
saya bisa melihat file melalui digital 
0.632 
0.165 Valid 
4 Produk Ladapedas sesuai dengan 
informasi yang ada di Instagram 0.720 
0.165 Valid 
5 Hasil Photography Ladapedas adalah 
bagus, hype, dan artistic 0.741 
0.165 Valid 
6 Hasil produk yang diberikan 
Ladapedas sesuai dengan harga  yang 
saya berikan 0.654 
0.165 Valid 
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Kualitas Jasa 
1. Saya mendapatkan respon cepat jika 
berkomentar atau mengirim DM 
melalui Instagram Ladapedas 
0.879 
0.165 Valid 
2 Saya mendapatkan produk dan jasa 
buku tahunan yang memuaskan 0.878 
0.165 Valid 
3 Saya menyukai respon dari Instagram  
Ladapedas yang tanggap terhadap 
pertanyaan dan keluhan saya 
0.815 
0.165 Valid 
4 Saya percaya pada Ladapedas atas 
pelayanan yang diberikan 0.839 
0.165 Valid 
5 Ladapedas sangat responsif terhadap 
apa yang dibutuhkan konsumen 0.830 
0.165 Valid 
6 Ladapedas memiliki kualitas jasa dan 
produk yang bagus 0.867 
0.165 Valid 
 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
Hasil uji validitas di atas menyatakan bahwa instrument variabel adalah 
valid (berdasarkan perbandingan r hitung lebih besar dari r tabel) sehingga  
instrumen yang digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur 
variabel. Oleh karena itu variabel-variabel di atas akan diikutsertakan dalam 
penelitian selanjutnya. 
 
2.  Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran 
memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali terhadap 
subyek yang sama. Pengujian dilakukan dengan metode Cronbach Alpha. Dengan 
kriteria penilaian dikatakan reliabel apabila nilai lebih besar dari 0,60 (Nunally 
dalam Ghozali, 2012 ). Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
57 
 
 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Sumber: Data diolah 2019 
Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 20.00 seperti terlihat di 
atas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dari tiga variabel yang 
diteliti adalah reliabel karena mempunyai nilai Cronbach Aplha> 0,60 (Nunally 
dalam Ghozali, 2012 ) 
 
4.4. Uji Asumsi Klasik 
4.4.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk apakah data terdistribusi normal atau tidak, 
dengan menggunakan grafik. Normal tidaknya data dapat dideteksi juga level plot 
grafik histogram. Uji normalitas dengan menggunakan alat uji analisis metode 
Kolmogorov Smirnov. Berikut tabel hasil uji metode Kolmogorov Smirnov: 
 
 
 
 
 
 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 
Reputasi 0.956 Reliabel 
Kredibilitas 0.863 Reliabel 
Integritas 0.802 Reliabel 
Kualitas Produk 0.859 Reliabel 
Kualitas Jasa 0.958 Reliabel 
Online Trust 0.855 Reliabel 
58 
 
 
 
Tabel 4.8 
Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 1.25811618 
Most Extreme Differences Absolute .123 
Positive .123 
Negative -.103 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.230 
Asymp. Sig. (2-tailed) .097 
a. Test distribution is Normal. 
 
Sumber: Data yang di olah, 2017 
Dengan dasar apabila probabilitas (sig) > 0,05 berarti data telah terdistribusi 
secara normal. Dari hasil pengujian SPSS 20.00 diperoleh nilai signifikansi 
sebesar 0,097 maka nilai 0,097 > 0,05 maka dapat disimpulkan data terdistribusi 
secara normal. 
 
4.4.2 Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas adalah suatu keadaan dimana satu atau lebih variabel 
independen, dinyatakan kombinasi linier variabel independen lainnya, atau 
variabel independen merupakan fungsi dari variabel independen lainnya (Gujarati, 
1997: 342). Uji multikolinearitas menggunakan metode VIF. VIF (variance 
inflation factor) merupakan salah satu statistik yang dapat digunakan untuk 
mendeteksi gejala multikolinear (multicollinearity, collinearity) pada analisis 
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regresi yang sedang kita susun.  VIF tidak lain adalah mengukur keeratan 
hubungan antar variabel bebas, atau X. Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat 
pada tabel 4.9. di bawah ini: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Mutikolinearitas 
Variabel VIF Keterangan 
Reputasi 7.015 Tidak ada mutikolinearitas 
Kredibilitas 9.070 Tidak ada mutikolinearitas 
Integritas 3.506 Tidak ada mutikolinearitas 
Kualitas Produk 7.641 Tidak ada mutikolinearitas 
Kualitas Jasa 4.769 Tidak ada mutikolinearitas 
 
Sumber; Data Primer Diolah, 2019 
Dari tabel di atas terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai kurang 
dari nilai VIF atau nilai VIF < 10 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi 
multikolinearitas atau tidak terjadi keeratan hubungan antar variabel bebas atau X. 
 
4.4.3 Uji Heterokedastisitas 
Heteroskedastisitas merupakan keadaan dimana variabel pengganggu tidak 
mempunyai varians yang sama. Untuk mendeteksi ada tidaknya masalah 
heterokedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji Gletzer. Hasil uji 
heterokedastisitas dapat dilihat pada tabel 4.10. di bawah ini: 
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Tabel 4.11. 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
Variabel Signifikansi Keterangan 
Reputasi .358 Tidak ada heterokedastisitas 
Kredibilitas .196 Tidak ada heterokedastisitas 
Integritas .428 Tidak ada heterokedastisitas 
Kualitas Produk .992 Tidak ada heterokedastisitas 
Kualitas Jasa .719 Tidak ada heterokedastisitas 
 
Sumber: Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas terlihat signifikansi variabel > 0,05 maka dapat 
disimpulkan tidak ada heterokedastisitas. 
 
4.5. Uji Hipotesis 
Untuk menguji hipotesis-hipotesis dalam penelitian ini digunakan analisis 
regresi berganda dengan bantuan program SPSS 20.00. Maka dalam melakukan 
analisi data penelitian digunakan uji Koefisien Determinasi, Uji F, Uji T, dalam 
model regresi berganda 
1. Uji Ketetapan Model  
a.       Koefisien Determinasi 𝐴𝑑𝑗 𝑅2 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur presentase variasi 
variabel dependent yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independent yang 
ada dalam model (Ghozali, 2001: 42). Berikut ini disajikan hasil pengujian 
koefisien determinasi penelitian: 
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Tabel 4.12 
Koefisien Determinasi   
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .764a .583 .561 1.291 
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, 
KREDIBILITAS 
 
Sumber: Data diolah 2019 
Hasil penghitungan dengan menggunakan SPSS 20.00 diperoleh nilai Adj 
R2 sebesar 0,561 artinya variasi perubahan independen yaitu reputasi, kredibilitas, 
integritas, kualitas (produk dan jasa) dapat menjelaskan variabel kepercayaan 
online sebesar 56.1% sedangkan sisanya 43.9% dijelaskan oleh variabel lain 
diluar model yang diestimasi. 
b. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen (Djarwanto & Pangestu, 1996: 268). Hasil uji F 
dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.13. 
Uji F Model Regresi 1  
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 219.297 5 43.859 26.310 .000a 
Residual 156.703 94 1.667   
Total 376.000 99    
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, KREDIBILITAS  
b. Dependent Variable: OT     
Sumber: Data diolah 2019 
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui, apakah variabel independen 
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
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Penentuan daerah kritis uji F dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05) diketahui 
nilai Signifikansi adalah 0.000 maka sign<alpha (0.00 < 0.05) sehingga secara 
bersama-sama variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel 
dependen. Maka variable reputasi, kredibilitas, integritas, kualitas produk dan jasa 
yang dimasukkan dalam model regresi dapat digunakan untuk memprediksi online 
trust (kepercayaan online). 
2. Uji Analisis Regresi Berganda 
Uji T (T Test) 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing-masing variabel 
independen secara individu dalam menerangkan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2012: 98).Uji ini digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruh 
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara individual. 
Hasil uji signifikansi atau uji t dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
Uji T (Uji Keberpengaruhan secara Parsial) 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.468 1.850  5.117 .000 
REPUTASI -.246 .091 -.476 -2.702 .008 
KREDIBILITAS .888 .240 .741 3.694 .000 
INTEGRITAS -.523 .197 -.332 -2.663 .009 
KP .464 .186 .460 2.499 .014 
KJ .244 .123 .289 1.987 .050 
a. Dependent Variable: OT     
Sumber: Data diolah 2019 
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a. Hasil Uji Hipotesis 1 
Hipotesis pertama pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan online (online trust). Hasil regresi 
diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi variabel kualitas produk adalah 0.008 
Artinya reputasi berpengaruh terhadap online trust pada tingkat keyakinan 95% 
(α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0.008  < 0.05 
b. Hasil Uji Hipotesis 2  
Hipotesis kedua pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
kredibilitas berpengaruh terhadap kepercayaan online (online trust).. Hasil regresi 
diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi variabel kredibilitas  terhadap online 
trust adalah 0.000. Artinya kredibilitas berpengaruh terhadap online trust pada 
tingkat keyakinan 95% (α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0.000<0.05  
c. Hasil Uji Hipotesis 3 
Hipotesis ketiga pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
integritas berpengaruh terhadap kepercayaan online (online trust).. Hasil regresi 
diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi variabel integritas dalah 0.009. 
Artinya integritas berpengaruh terhadap online trust pada tingkat keyakinan 95% 
(α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0,009 <0,05 
d. Hasil Uji Hipotesis 4 
Hipotesis ketiga pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas 
produk berpengaruh terhadap kepercayaan online (online trust).. Hasil regresi 
diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi variabel kualitas produk adalah 0.014. 
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Artinya kualitas produk berpengaruh terhadap online trust pada tingkat keyakinan 
95% (α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0,014 <0,05 
Hasil Uji Hipotesis 5 
Hipotesis ketiga pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas 
jasa berpengaruh terhadap kepercayaan online (online trust).. Hasil regresi 
diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi variabel kualitas jasa adalah 0.050. 
Artinya kualitas jasa berpengaruh terhadap online trust pada tingkat keyakinan 
95% (α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0,050 <0,05. 
 
4.6. Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil pengujian kausalitas menggunakan SPSS 20.00 untuk 
menguji model hubungan struktural yang telah ditampilkan diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
H.1. Reputasi Terhadap Online Trust 
Reputasi berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,008 < 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik reputasi Ladapedas maka 
semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online. Hasil penelitian yang 
dilakukan mendukung penelitian Marlien dan Probo (2015), bahwa reputasi 
berpengaruh terhadap online trust. 
Audun J. (2007) menjelaskan bahwa reputasi merupakan keseluruhan 
kualitas atau karakter yang terlihat dan juga dinilai oleh individu secara umum. 
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Menurut Javenpaa (2000) juga mendefinisikan reputasi sebagai sejauh masa 
konsumen percaya terhadap organisasi yang jujur dan peduli terhadap pelanggan. 
Reputasi memberikan keyakinan kepada pihak lain mengenai kemampuan, 
integritas dan goodwill. Keyakinan membantu untuk meningkatkan trust terutama 
ketika pihak-pihak tersebut belum pernah berinteraksi sebelumnya sehingga 
belum memiliki pengetahuan tentang masing-masing pihak (McKnight et al., 
1998). Menurut penelitian yang dilakukan Javenpaa tentang reputasi dan e-
commerce menunjukkan bahwa reputasi berdampak kepada kepercayaan (trust) 
pengunjung social media. Hasil tersebut menunjukkan bahwa reputasi 
berhubungan dengan kepercayaan pelanggan. Dalam media sosial, toko-toko 
online berusaha untuk membangun persepsi mengenai reputasi mereka dengan 
berbagai cara, misal: mempublikasikan kesaksian konsumen ketika bertransaksi 
melalui website mereka atau dengan memiliki sertifikat atau lisensi mengenai 
keamanan dan kepercayaan dari pihak ketiga, contoh lisensi dari (veri sign). 
H.2. Kredibilitas Terhadap Online Trust 
Kredibilitas berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,000 < 0,05 (level signifikansi 
5%). Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kredibilitas 
Ladapedas maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online Hasil 
penelitian yang dilakukan mendukung penelitian Yahya (2016) 
Kredibilitas perusahaan tidak dapatdibangun dalam sekejap, tetapi dari 
prestasi sepanjang berdirinya perusahaan tersebut. Kredibilitas perusahaan akan 
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selalu menjadi poin penting yang dipertanyakan, baik dari pihak internal seperti 
karyawan dan manajemen maupun pihak luar seperti investor, partner, bahkan 
konsumen (Santoso: 2005). Meningkatkan daya saing melalui peningkatan 
kredibilitas perusahaan (Ladapedas) dapat dilakukan dengan meningkatkan 
pelayanan dalam penjualan baik secara offline maupun online dengan media 
sosial.  Ladapedas mengedepankan hasil akhir pada setiap projek dengan 
konsumen. Hasil dari projek tersebut (seperti foto) dibagikan dalam media sosial 
Ladapedas. Hal ini juga dapat meningkatkan daya saing Ladapedas dan 
mempertahankan citra baik Ladapedas melalui media sosial Instagram milik 
Ladapedas creative. 
H.3.  Integritas Terhadap Online Trust 
Integritas berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,009 < 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik integritas Ladapedas maka 
semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online 
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian Kooli  ,et., all (2008) 
menunjukkan bahwa integrasi dapat mempengaruhi kepercayaan online. Integrity 
(integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap kejujuran penjual 
untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat kepada konsumen. 
Kejujuran adalah faktor penting untuk menambah rasa kepercayaan pada 
konsumen terhadap perusahaan. Hal ini juga sesuai dengan pernyataan McKnight 
et al (2002) bahwa kepercayaan adalah keyakinan konsumen terhadap niat baik, 
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integritas, dan kompetensi penjual dalam suatu situasi, kesediaan konsumen untuk 
menerima resiko apapun.  
Oleh karena itu LadaPedas Creative selalu menjaga dan  meningkatkan 
kepercayaan konsumen sebagai mitra bisnis. Karena kepercayaan yang dirasakan 
oleh pihak sebelumnya akan mempengaruhi bagaimana kerja sama dari tahun ke 
tahun. Untuk itulah diperlukan integritas yang tinggi pada perusahaan LadaPedas 
agar konsumen dapat selalu percaya untuk menjalin kerjasama dianta kedua belah 
pihak.  
H.4. Kualitas Produk Terhadap Online Trust 
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,014 < 0,05 (level signifikansi 
5%). Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk 
Ladapedas maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online 
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian Prasetya dkk (2014) 
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan 
Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepercayaan konsumen. (Dwyer, et al 1987). Kepercayaan pelanggan 
dapat didefinisikan sebagai bentuk keyakinan pelanggan terhadap sebuah janji 
perusahaan yang bersifat reliable (tepat dan dapat dipercaya) dan juga merupakan 
alasan dasar untuk menjalin hubungan dengan perusahaan. Konsumen yang telah 
menerima produk Ladapedas bersedia menunggah testimonial produk yang telah 
mereka terima. Sehingga testimonial mengenai produk dan kualitas produk 
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tersebut memberikan dampak positif yang nantinya akan meningkatkan 
kepercayaan pada para konsumen baru 
H.5. Kualitas Jasa Terhadap Online Trust 
Kualitas Jasa berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,050 < 0,05 (level signifikansi 
5%). Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kualitas jasa 
Ladapedas maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online 
Kualitas pelayanan adalah sikap profesional karyawan yang memberikan 
pera-saan nyaman pada diri konsumen Ladapedas, dimana sikap ini merupakan 
kompensasi dari pemberi layanan dengan harapan dapat menimbulkan perasaan 
puas pada konsumen. Pelayanan yang diberikan Ladapedas di media sosial 
menurut pada survey konsumen, merupakan pelayanan yang baik. Salah satunya 
dengan respon yang cepat dan tanggap kepada para konsumen maupun para calon 
konsumen. Selain itu pelayanan jasa keseluruhan telah diberikan Ladapedas 
sebagai bukti bahwa Ladapedas dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen 
dan membuat konsumen percaya pada Ladapedas. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
  
A. Kesimpulan 
 
Dengan melihat hasil penelitian yang telah dibahas, maka dapat kita tarik 
kesimpulan sebagai berikut:  
1. Reputasi berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,008 < 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik reputasi Ladapedas 
maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online (H1 diterima 
dan H0 ditolak). 
2. Kredibilitas berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,000 < 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kredibilitas Ladapedas 
maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online (H2 diterima 
dan H0 ditolak). 
3. Integritas berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,009 < 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik integritas Ladapedas 
maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan secara online (H3 diterima 
dan H0 ditolak).  
4. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,014 < 0,05 (level 
signifikansi 5%). Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik 
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kualitas produk Ladapedas maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan 
secara online (H4 diterima dan H0 ditolak). 
5. Kualitas Jasa berpengaruh signifikan terhadap online trust, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,050 < 0,05 (level 
signifikansi 5%). Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik 
kualitas jasa Ladapedas maka semakin baik pula kepercayaan pelanggan 
secara online (H5 diterima dan H0 ditolak). 
 
B. Saran 
 
Berdasarkan hasil penelitian terdapat manfaat yang dapat diberikan penulis 
antara lain: 
1. Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 
wawasan dan pengetahuan terkait dengan adanya kepercayaan online. 
Khususnya bagi peneliti selanjutnya yang berminat untuk mengetahui 
lebih lanjut mengenai online trust maka penulis harapkan dapat 
memodifikasi variabel variabel terlebih menambah variabel kontrol, 
ataupun menambahkan variabel independen lainnya. Begitu juga dengan 
menambah time series penelitian.  
2. Bagi Perusahaan, penelitian ini bisa dijadikan masukan untuk 
Perusahaan agar lebih dapat meningkatkan reputasi, kredibilitas, 
integritas, kualitas (produk dan jasa) LadaPedas Creative 
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Lampiran 2 : Kuisioner Penelitian 
KUESIONER PENELITIAN 
‘’DAMPAK PENGARUH REPUTATION, CREDIBILITY, INTEGRITY, 
PRODUCT AND SERVICE QUALITY TERHADAP ONLINE TRUST  
(STUDI PADA LADAPEDAS CREATIVE AGENCY)’’ 
 
Assalamu’alaikum wr.wb. Saya Muhammad Fajar Muharram adalah 
Mahasiswa Jurusan Manajemen Bisnis Syariah (155211070) Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam IAIN Surakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian 
untuk skripsi saya yang berjudul Dampak Pengaruh Reputation, Credibility, 
Integrity, Product And Service Quality Terhadap Online Trust  (Studi Pada 
Ladapedas Creative Agency) 
 
 
Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk 
kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, 
saya meminta kesediaan Saudara/I untuk dapat meluangkan sedikit waktu untuk 
mengisi kuesioner ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasi, saya 
mengucapkan terima kasih. Wassalamu’alaukum Wr. Wb.  
Hormat Saya 
 
Muhammad Fajar Muharram 
155211070 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berdasarkan pendapat anda, berilah tanda (√) pada salah satu jawaban yang 
dianggap paling sesuai. Setiap pertanyaan memililki 7 alternatif pilihan, dimulai 
dari nilai 1 berarti sangat tidak setuju hingga nilai 7 berarti sangat setuju. 
Identitas Responden 
Nama    :     (Bisa dikosongi) 
Jenis Kelamin  : � Pria    � Wanita 
UMUR   : 
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1. Pertama kali mengetahui Ladapedas dimana 
a. Instagram / Media sosial 
b. Teman 
c. Keluarga 
 
2. Apa yg membuat saya percaya dari Ladapedas 
a.Hasil Foto yang diposting di Instagram 
b.Komentar yang baik di Instagram 
c. Testimoni di Instagram 
 
3. Bagaimana kecepatan pelayanan Ladapedas (DM) 
a.Sangat Cepat atau responsif 
b.Kurang tanggap atau cuek 
 
4. Harga produk Ladapedas menurut saya: 
a. Standar 
b. Murah 
c. Mahal 
Indikator Online Trust 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Saya mempercayai adanya informasi yang tertara di 
Instagram Ladapedas 
     
2 Saya mempercayai bahwa informasi produk 
Ladapedas akan sesuai dengan produk yang kami 
terima seperti di Instagram 
     
3 Saya percaya untuk melakukan transaksi di awal di 
Ladapedas 
     
4 Saya percaya jika Ladapedas  memiliki garansi cetak 
(jika hasil cetakan kurang bagus) 
     
5 Saya percaya jika Ladapedas mampu menggaransi 
keterlambatan produk (mengembalikan pembayaran 
sebesar 20% jika tidak tepat waktu dengan kontrak) 
     
6 Saya percaya bahwa Ladapedas adalah perusahaan 
yang memiliki reputasi baik seperti apa yang saya 
ketahui melalui Instagram 
     
7 Saya percaya bahwa Ladapedas bisa menjaga amanah 
dan dapat dipercaya sesuai informasi yang saya 
dapatkan di Instagram 
     
Indikator  Online Reputation 
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No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Saya menyukai Instagram dari Ladapedas      
2 Saya menyukai hasil foto buku kenangan yang di post 
Instagram dari Ladapedas 
     
3 Saya sudah memfollow Instagram Ladapedas      
4 Saya percaya pada Ladapedas tidak akan 
mengecewakan (keseluruhan layanan) 
     
5 Saya percaya produk yang akan saya terima tidak 
akan mengecewakan 
     
6 Saya yakin produk atau buku kenangan tersebut 
kualitas nya baik  
     
7 Ladapedas adalah perusahaan yang handal      
8 Ladapedas adalah perusahaan yang mahir dalam 
meningkatkan promosi penjualan (seperti membantu 
support dana dan free konsultan Event Organizer 
untuk mendatangkan Guess Star   
pada Pensi HUT Sekolah) 
     
9 Saya meyakini bahwa Ladapedas memiliki karyawan 
yang potensial dan bagus sehingga sistem jual beli di 
Ladapedas akan senantiasa ditingkatkan mutu dan 
keamanannya 
     
 
Indikator Kredibilitas 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Saya percaya bahwa Ladapedas memiliki 
pengetahuan yang baik atas produk mereka 
     
2 Sehingga para penjual tersebut dapat dipercaya 
(lanjutan nomor 1) 
     
3 Saya percaya bahwa Ladapedas menjual produk 
mereka dengan jujur 
     
4 Saya percaya bahwa produk yang di post Ladapedas 
di Instagram adalah benar dan sesuai 
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Indikator  Integritas 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Saya percaya Ladapedas dapat menindaklanjuti 
keluhan saya 
     
2 Saya yakin bahwa saya memiliki wewenang sebagai 
konsumen untuk memberikan komentar atau 
testimoni terhadap produk yang telah saya beli 
nantinya 
     
3 Saya percaya Ladapedas akan bertanggung jawab jika 
terdapat produk yang kurang sesuai (misal kecacatan 
pada produk) 
     
4 Saya percaya apa yang terdapat di Instagram 
Ladapedas adalah jujur, tulus, dapat dipercaya, 
konsisten karena hal tersebut berkaitan dengan 
kelangsungan hidup Ladapedas di media sosial 
     
5 Saya percaya bahwa Ladapedas dapat berkomitmen 
untuk menjadi perusahaan yang dapat diandalkan 
     
 
Indikator Kualitas Produk 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Hasil dari produk Ladapedas (buku kenangan, foto di 
buku) adalah biasa 
     
2 Ladapedas telah memberikan pelayanan yang baik 
dan hasil produk dari produk LadaPedas adalah bagus 
     
3 Saya menyukai barcode buku kenangan Ladapedas 
karena dengan itu saya bisa melihat file melalui 
digital 
     
4 Produk Ladapedas sesuai dengan informasi yang ada 
di Instagram 
     
5 Hasil Photography Ladapedas adalah bagus, hype, 
dan artistik 
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6 Hasil produk yang diberikan Ladapedas sesuai 
dengan harga  yang saya berikan 
     
7 Ladapedas memberikan banyak garansi seperti 
garansi foto, cetak, garansi finishing 
     
8 Hasil buku kenangan Ladapedas tidak mudah sobek, 
tidak mudah pudar gambarnya 
     
9 Ladapedas memberikan kuota atau jumlah buku 
kenangan untuk menghindari terjadinya kerusakan di 
masa mendatang 
     
 
Indikator Kualitas Jasa 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
1 Saya mendapatkan respon cepat jika berkomentar 
atau mengirim DM melalui Instagram Ladapedas 
     
2 Saya mendapatkan produk dan jasa buku tahunan 
yang memuaskan 
     
3 Saya menyukai respon dari Instagram  Ladapedas 
yang tanggap terhadap pertanyaan dan keluhan saya 
     
4 Saya percaya pada Ladapedas atas pelayanan yang 
diberikan 
     
5 Ladapedas sangat responsif terhadap apa yang 
dibutuhkan konsumen 
     
6 Ladapedas memiliki kualitas jasa dan produk yang 
bagus 
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Lampiran 3 : Data Responden 
 
Deskrriptif 
Keterangan : 
Umur  
1 = 13-15th 
2= 16-18 
3= Lebih dari 18 tahun 
Jenis Kelamin 
1 = Perempuan 
2= Laki-laki 
No umur jk p1 p2 p3 p4 
1 2 2 2 1 1 1 
2 2 2 2 2 2 1 
3 1 2 2 1 1 1 
4 2 2 2 1 1 2 
5 3 1 2 2 1 1 
6 2 2 2 1 2 1 
7 2 1 2 3 1 1 
8 2 2 2 2 1 1 
9 2 1 1 1 1 1 
10 2 2 1 2 2 1 
11 2 2 2 1 1 3 
12 2 1 2 2 1 1 
13 2 2 2 1 2 1 
14 2 2 2 1 1 1 
15 2 2 2 2 1 1 
16 2 2 2 1 1 1 
17 2 1 2 2 2 1 
18 2 2 2 2 1 1 
19 2 2 2 1 2 3 
20 2 1 2 2 2 1 
21 2 1 2 2 1 1 
22 2 1 2 2 1 1 
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23 2 1 2 2 1 3 
24 2 2 2 1 1 1 
25 2 1 2 2 1 1 
26 2 1 2 1 1 1 
27 2 1 2 2 1 3 
28 2 1 2 1 1 1 
29 2 1 2 2 1 1 
30 2 2 2 2 1 1 
31 2 1 2 1 1 2 
32 2 1 2 2 1 1 
33 2 1 2 2 1 1 
34 2 1 2 2 1 1 
35 2 2 2 2 1 1 
36 2 1 2 2 1 1 
37 2 1 2 2 2 2 
38 2 1 2 1 1 1 
39 2 2 2 2 1 1 
40 2 1 2 2 1 1 
41 2 1 2 2 1 1 
42 2 1 2 1 1 1 
43 1 2 2 2 1 1 
44 1 2 2 2 1 1 
45 1 2 2 1 1 1 
46 1 1 2 2 1 2 
47 3 1 2 2 1 1 
48 1 2 2 1 1 1 
49 3 1 2 2 1 2 
50 1 1 2 2 1 1 
51 3 1 1 3 1 1 
52 1 2 2 2 1 2 
53 1 1 1 3 1 1 
54 1 1 1 2 1 1 
55 1 1 1 3 1 2 
56 2 2 2 3 1 1 
57 1 1 1 3 1 1 
58 1 1 1 2 1 1 
59 2 2 1 1 1 1 
60 1 1 1 2 1 3 
61 1 1 2 1 1 3 
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62 2 2 1 1 1 1 
63 1 1 1 2 1 3 
64 1 1 2 1 1 3 
65 1 2 3 1 1 1 
66 1 1 2 2 1 3 
67 1 1 2 2 1 3 
68 2 2 2 2 1 1 
69 2 1 2 2 1 3 
70 3 2 2 2 1 3 
71 2 2 3 2 1 3 
72 2 2 3 2 1 1 
73 2 1 1 2 1 3 
74 3 1 1 2 1 3 
75 2 2 3 2 1 1 
76 2 1 2 2 1 3 
77 2 1 1 2 1 3 
78 3 1 1 2 1 1 
79 2 2 1 1 1 3 
80 2 1 2 1 1 3 
81 2 1 1 1 1 1 
82 3 1 1 1 1 3 
83 2 2 1 1 1 1 
84 2 1 2 1 1 3 
85 2 1 2 3 1 3 
86 2 1 1 1 1 3 
87 3 2 1 1 1 1 
88 3 1 1 3 1 3 
89 3 2 1 1 1 3 
90 3 2 1 1 1 1 
91 3 1 1 3 1 1 
92 2 2 1 1 1 1 
93 2 2 1 1 1 1 
94 2 1 1 2 2 3 
95 2 2 1 1 1 1 
96 2 2 1 2 1 1 
97 2 2 2 1 1 1 
98 2 2 2 2 1 1 
99 2 2 2 1 1 1 
100 2 2 2 2 1 1 
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Lampiran 4 : Rekapan Data Kuesioner 
Reputation 
 
NO R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 REPUTATION 
1 5 5 5 5 5 4 5 4 4 42 
2 5 5 5 5 5 4 5 4 4 42 
3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 41 
4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 42 
5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 41 
6 4 4 5 5 5 4 5 4 4 40 
7 5 5 4 4 5 4 5 4 4 40 
8 4 4 5 5 4 4 5 4 4 39 
9 4 4 5 5 5 4 5 4 4 40 
10 4 4 4 5 5 4 5 4 4 39 
11 4 5 4 4 5 4 5 4 4 39 
12 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 
13 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 
14 5 5 5 5 3 4 4 4 4 39 
15 5 5 5 3 3 4 5 4 4 38 
16 5 5 3 3 5 4 5 4 4 38 
17 5 5 5 3 3 4 5 4 4 38 
18 4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 
19 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 
20 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 
21 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 
22 5 5 4 4 4 4 5 4 4 39 
23 5 4 5 5 5 4 5 4 4 41 
24 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 
25 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 
26 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38 
27 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 
28 4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 
29 4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 
30 4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
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38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
53 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
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79 4 4 3 4 4 3 4 4 4 34 
80 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 
81 4 4 4 3 4 3 4 4 4 34 
82 4 4 4 4 3 3 3 4 4 33 
83 4 3 3 3 4 3 4 4 4 32 
84 3 4 4 3 3 4 4 4 3 32 
85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
87 4 3 4 3 3 4 4 3 3 31 
88 3 3 3 4 4 3 3 3 3 29 
89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
91 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 
92 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 
93 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 
94 4 3 3 4 3 3 3 3 3 29 
95 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 
96 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 
97 3 3 3 4 3 3 3 3 3 28 
98 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 
99 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 
100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
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NO Kred1 Kred2 Kred3 Kred4 KREDIBILITAS Integri1 Integri2 Integri3 Integri4 INTEGRITAS 
1 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 
2 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 
3 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 
4 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 
5 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 
6 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 
7 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
8 4 5 5 5 19 4 4 5 5 18 
9 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 
10 4 4 5 5 18 4 5 5 5 19 
11 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 
12 5 4 5 4 18 5 4 4 5 18 
13 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 
14 5 4 5 4 18 4 5 5 4 18 
15 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 
16 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 
17 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 
18 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 
19 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 
20 5 4 4 5 18 4 4 5 4 17 
21 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 
22 4 5 4 5 18 4 4 5 4 17 
23 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 
24 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 
25 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 
26 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 
27 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 
28 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 
29 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 
30 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
31 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
32 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 
33 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
34 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
35 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
36 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
37 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
38 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
40 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
41 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
42 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
43 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
44 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
46 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
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48 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
50 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
52 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
53 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
57 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
59 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
60 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
64 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
65 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
66 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
70 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
71 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
72 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
73 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
74 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
75 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 
76 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 
77 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
78 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 
79 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 
80 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 
81 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
82 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 
83 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
84 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 
85 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 
86 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 
87 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
88 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 
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89 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 
90 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 
91 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 
92 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 
93 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 
94 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 
95 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 
96 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 
97 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 
98 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 
99 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 
100 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
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NO KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP8 KP KJ1 KJ2 KJ3 KJ4 KJ5 KJ6 KJ 
1 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
2 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
6 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
7 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
8 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
9 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 27 
10 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
11 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
12 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 28 
13 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
14 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
15 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
16 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
17 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
18 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 28 
19 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
20 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
21 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 29 
22 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 29 
23 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
24 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
25 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
26 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
27 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 28 
28 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 30 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 27 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 27 
31 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 27 
32 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 27 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 28 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 26 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 26 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 26 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 26 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 27 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 27 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 27 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 26 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 26 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
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48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
64 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
65 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
66 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
67 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
68 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
69 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
71 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
72 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
73 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
74 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
75 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
76 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
77 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
78 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
79 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
80 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
81 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
82 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
83 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
84 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
85 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
86 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
87 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
88 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
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NO OT1 OT3 OT4 OT5 OT6 OT7 OT 
1 5 5 4 4 4 4 26 
2 5 5 5 5 5 5 30 
3 5 5 4 5 5 5 29 
4 5 4 5 4 4 4 26 
5 4 4 4 5 4 4 25 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 4 5 4 4 4 4 25 
8 5 5 5 5 5 5 30 
9 4 4 4 4 4 4 24 
10 4 4 4 5 4 4 25 
11 5 5 4 5 4 5 28 
12 4 5 4 5 4 4 26 
13 4 5 4 4 4 4 25 
14 4 4 4 4 4 4 24 
15 4 4 4 5 4 4 25 
16 5 4 5 4 4 4 26 
17 4 5 4 4 4 4 25 
18 4 3 4 3 4 4 22 
19 4 4 4 4 4 4 24 
20 4 5 5 4 4 4 26 
21 4 4 4 5 4 4 25 
22 4 4 4 5 4 4 25 
23 4 4 4 4 4 4 24 
24 4 4 4 4 4 4 24 
89 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 
90 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 21 
91 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 22 
92 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 23 
93 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 23 
94 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 23 
95 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 23 
96 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 23 
97 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 23 
98 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 23 
99 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 23 
100 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 21 
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25 4 4 4 4 4 4 24 
26 4 4 4 4 4 4 24 
27 4 4 4 4 4 4 24 
28 4 4 4 4 4 4 24 
29 4 4 4 4 4 4 24 
30 5 4 3 4 3 4 23 
31 5 4 4 4 4 4 25 
32 5 4 4 4 4 4 25 
33 4 4 4 4 4 4 24 
34 4 4 4 4 4 4 24 
35 4 4 4 4 4 4 24 
36 4 4 4 4 4 4 24 
37 4 4 4 4 4 5 25 
38 4 4 4 4 4 5 25 
39 5 4 5 4 4 5 27 
40 4 4 4 4 4 5 25 
41 5 5 5 5 4 4 28 
42 4 4 4 4 4 4 24 
43 4 4 4 4 4 4 24 
44 5 5 4 5 4 4 27 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 4 4 4 4 4 24 
47 4 4 4 4 4 4 24 
48 4 4 4 4 4 4 24 
49 4 4 4 4 4 4 24 
50 4 4 4 4 4 4 24 
51 4 4 4 4 4 4 24 
52 4 4 4 4 4 4 24 
53 4 4 4 4 4 4 24 
54 4 4 3 4 4 4 23 
55 4 4 4 3 4 4 23 
56 4 4 4 4 4 4 24 
57 4 4 4 4 4 4 24 
58 4 4 4 4 4 4 24 
59 4 4 3 4 4 4 23 
60 4 4 4 4 4 4 24 
61 4 3 4 4 4 4 23 
62 4 3 4 3 4 4 22 
63 4 4 4 4 4 4 24 
64 4 4 4 4 4 4 24 
65 3 3 3 4 3 4 20 
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66 4 4 3 4 3 4 22 
67 3 4 3 4 3 4 21 
68 4 4 3 3 4 4 22 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 3 4 4 4 23 
71 4 4 3 4 4 4 23 
72 3 3 3 3 3 3 18 
73 4 4 3 4 4 4 23 
74 4 4 4 3 4 4 23 
75 4 4 4 4 4 4 24 
76 4 4 4 3 4 4 23 
77 4 3 4 3 4 4 22 
78 4 4 3 3 4 4 22 
79 4 4 4 4 4 4 24 
80 4 3 4 3 4 4 22 
81 4 3 4 4 3 4 22 
82 4 4 3 4 3 4 22 
83 4 4 4 3 3 4 22 
84 4 4 4 4 4 4 24 
85 4 4 3 3 4 4 22 
86 4 4 4 4 3 4 23 
87 4 4 4 4 4 4 24 
88 4 4 4 3 3 4 22 
89 3 4 3 3 4 4 21 
90 4 4 4 3 3 4 22 
91 4 3 3 4 4 4 22 
92 4 4 4 4 4 4 24 
93 3 3 3 4 4 4 21 
94 3 4 4 4 4 4 23 
95 4 4 4 4 4 4 24 
96 3 4 4 4 4 4 23 
97 4 3 3 4 3 3 20 
98 4 4 3 3 3 3 20 
99 3 4 3 4 3 3 20 
100 4 4 4 3 3 4 22 
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Lampiran 5 : Statistik Deskriptif Responden, Hasil Validitas dan Reliabilitas, 
Hasil Uji Asmsi Klasik, Hasil Analisis Regresi Linear Berganda. 
 
Frequencies 
Statistics 
  umur jk p1 p2 p3 p4 
N Valid 100 100 100 100 100 100 
Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 1.93 1.45 1.73 1.71 1.09 1.48 
Minimum 1 1 1 1 1 1 
Maximum 3 2 3 3 2 3 
Sum 193 145 173 171 109 148 
 
Frequency Table 
umur 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 20 20.0 20.0 20.0 
2 67 67.0 67.0 87.0 
3 13 13.0 13.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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jk 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 55 55.0 55.0 55.0 
2 45 45.0 45.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
p1 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 29 29.0 29.0 29.0 
2 69 69.0 69.0 98.0 
3 2 2.0 2.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
p2 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 38 38.0 38.0 38.0 
2 53 53.0 53.0 91.0 
3 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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p3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 91 91.0 91.0 91.0 
2 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
p4 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 74 74.0 74.0 74.0 
2 4 4.0 4.0 78.0 
3 22 22.0 22.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Uji Asumsi Klasik 
Variables Entered/Removedb 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 KJ, REPUTASI, 
INTEGRITAS, 
KP, 
KREDIBILITAS
a 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
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Variables Entered/Removedb 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 KJ, REPUTASI, 
INTEGRITAS, 
KP, 
KREDIBILITAS
a 
. Enter 
b. Dependent Variable: OT  
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .764a .583 .561 1.291 
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, 
KREDIBILITAS 
b. Dependent Variable: OT  
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 219.297 5 43.859 26.310 .000a 
Residual 156.703 94 1.667   
Total 376.000 99    
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, KREDIBILITAS  
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ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 219.297 5 43.859 26.310 .000a 
Residual 156.703 94 1.667   
Total 376.000 99    
b. Dependent Variable: OT     
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 9.468 1.850  5.117 .000   
REPUTASI -.246 .091 -.476 -2.702 .008 .143 7.015 
KREDIBILITAS .888 .240 .741 3.694 .000 .110 9.070 
INTEGRITAS -.523 .197 -.332 -2.663 .009 .285 3.506 
KP .464 .186 .460 2.499 .014 .131 7.641 
KJ .244 .123 .289 1.987 .050 .210 4.769 
a. Dependent Variable: OT       
 
 
 
Coefficient Correlationsa 
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Model KJ REPUTASI INTEGRITAS KP KREDIBILITAS 
1 Correlations KJ 1.000 .090 -.398 .072 -.563 
REPUTASI .090 1.000 -.003 -.535 -.401 
INTEGRITAS -.398 -.003 1.000 -.315 .022 
KP .072 -.535 -.315 1.000 -.288 
KREDIBILITAS -.563 -.401 .022 -.288 1.000 
Covariances KJ .015 .001 -.010 .002 -.017 
REPUTASI .001 .008 -6.142E-5 -.009 -.009 
INTEGRITAS -.010 -6.142E-5 .039 -.012 .001 
KP .002 -.009 -.012 .034 -.013 
KREDIBILITAS -.017 -.009 .001 -.013 .058 
a. Dependent Variable: OT      
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Collinearity Diagnosticsa 
Model 
Dim
ensio
n 
Eigenvalu
e 
Condition 
Index 
Variance Proportions 
(Constant) REPUTASI 
KREDIBILITA
S INTEGRITAS KP KJ 
1 1 5.988 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .007 29.659 .49 .04 .02 .00 .00 .00 
3 .003 48.193 .10 .17 .00 .04 .03 .33 
4 .001 64.040 .29 .00 .09 .77 .01 .11 
5 .001 88.009 .01 .67 .55 .00 .15 .33 
6 .001 97.342 .12 .11 .35 .19 .81 .23 
a. Dependent Variable: OT       
 
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 19.92 27.61 23.80 1.488 100 
Residual -5.018 3.554 .000 1.258 100 
Std. Predicted Value -2.607 2.559 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.886 2.752 .000 .974 100 
a. Dependent Variable: OT     
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Variables Entered/Removedb 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 KJ, REPUTASI, 
INTEGRITAS, 
KP, 
KREDIBILITAS
a 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: abs  
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .204a .041 -.010 .89919 
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, 
KREDIBILITAS 
b. Dependent Variable: abs  
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3.285 5 .657 .813 .544a 
Residual 76.003 94 .809   
Total 79.288 99    
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ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3.285 5 .657 .813 .544a 
Residual 76.003 94 .809   
Total 79.288 99    
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, KREDIBILITAS  
b. Dependent Variable: abs     
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .346 1.289  .268 .789 
REPUTASI -.059 .063 -.247 -.924 .358 
KREDIBILITAS .218 .167 .396 1.303 .196 
INTEGRITAS -.109 .137 -.151 -.797 .428 
KP .001 .129 .003 .010 .992 
KJ .031 .085 .080 .362 .719 
a. Dependent Variable: abs     
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Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value .4997 1.4118 .8799 .18217 100 
Residual -1.02372 4.15768 .00000 .87619 100 
Std. Predicted Value -2.087 2.920 .000 1.000 100 
Std. Residual -1.138 4.624 .000 .974 100 
a. Dependent Variable: abs     
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NPAR TESTS 
  /K-S(NORMAL)=RES_1 
  /MISSING ANALYSIS. 
NPar Tests 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 1.25811618 
Most Extreme Differences Absolute .123 
Positive .123 
Negative -.103 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.230 
Asymp. Sig. (2-tailed) .097 
a. Test distribution is Normal.  
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Uji Validitas dan Reliabilitas 
 
Reliability 
[DataSet2]  
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.785 .956 10 
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Inter-Item Covariance Matrix 
 
Reputasi1 Reputasi2 Reputasi3 Reputasi4 Reputasi5 Reputasi6 Reputasi7 Reputasi8 Reputasi9 
REPUTA
SI 
Reputasi1 .308 .216 .155 .138 .172 .125 .284 .122 .133 1.653 
Reputasi2 .216 .290 .199 .167 .181 .152 .269 .154 .153 1.792 
Reputasi3 .155 .199 .270 .187 .131 .142 .228 .123 .123 1.570 
Reputasi4 .138 .167 .187 .305 .211 .124 .203 .117 .126 1.589 
Reputasi5 .172 .181 .131 .211 .353 .129 .284 .130 .140 1.742 
Reputasi6 .125 .152 .142 .124 .129 .155 .185 .121 .119 1.254 
Reputasi7 .284 .269 .228 .203 .284 .185 .450 .171 .172 2.255 
Reputasi8 .122 .154 .123 .117 .130 .121 .171 .136 .134 1.209 
Reputasi9 .133 .153 .123 .126 .140 .119 .172 .134 .143 1.244 
REPUTA
SI 
1.653 1.792 1.570 1.589 1.742 1.254 2.255 1.209 1.244 14.373 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Reputasi1 66.88 50.935 .757 .972 .761 
Reputasi2 67.00 50.384 .858 .978 .757 
Reputasi3 67.00 51.253 .768 .974 .763 
Reputasi4 67.04 51.211 .724 .975 .763 
Reputasi5 66.96 50.645 .738 .979 .760 
Reputasi6 67.14 52.384 .824 .953 .768 
Reputasi7 66.83 48.688 .865 .984 .748 
Reputasi8 67.11 52.543 .854 .969 .769 
Reputasi9 67.12 52.410 .858 .972 .768 
REPUTASI 35.47 14.252 1.000 .999 .935 
 
Warnings 
The determinant of the covariance matrix is zero or approximately zero. Statistics based 
on its inverse matrix cannot be computed and they are displayed as system missing 
values. 
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Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.800 .863 5 
 
Inter-Item Covariance Matrix 
 Kred1 Kred2 Kred3 Kred4 KREDIBILITAS 
Kred1 .200 .113 .092 .094 .500 
Kred2 .113 .328 .156 .137 .735 
Kred3 .092 .156 .357 .147 .752 
Kred4 .094 .137 .147 .279 .657 
KREDIBILITAS .500 .735 .752 .657 2.644 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Kred1 28.53 8.777 .604 . .785 
Kred2 28.57 7.965 .706 . .751 
Kred3 28.56 7.926 .682 . .753 
Kred4 28.58 8.226 .683 . .761 
KREDIBILITAS 16.32 2.644 1.000 . .746 
 
RELIABILITY 
Warnings 
The determinant of the covariance matrix is zero or approximately zero. Statistics based 
on its inverse matrix cannot be computed and they are displayed as system missing 
values. 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
110 
 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.754 .802 6 
 
Inter-Item Covariance Matrix 
 Integri1 Integri2 Integri3 Integri4 Integri5 INTEGRITAS 
Integri1 .081 .040 .061 .051 .020 .253 
Integri2 .040 .171 .080 .070 .020 .381 
Integri3 .061 .080 .282 .100 .030 .554 
Integri4 .051 .070 .100 .332 .020 .573 
Integri5 .020 .020 .030 .020 .071 .161 
INTEGRITAS .253 .381 .554 .573 .161 1.921 
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Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Integri1 36.18 6.755 .574 . .736 
Integri2 36.15 6.331 .569 . .719 
Integri3 36.16 5.752 .647 . .690 
Integri4 36.15 5.725 .590 . .699 
Integri5 36.17 7.112 .154 . .760 
INTEGRITAS 20.09 1.921 1.000 . .640 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.765 .859 8 
 
 
Inter-Item Covariance Matrix 
 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP 
KP1 .039 .036 .015 .025 .035 .015 .006 .172 
KP2 .036 .119 .075 .088 .087 .067 .041 .513 
KP3 .015 .075 .223 .155 .143 .074 .018 .702 
KP4 .025 .088 .155 .349 .196 .127 .050 .990 
KP5 .035 .087 .143 .196 .397 .176 .049 1.083 
KP6 .015 .067 .074 .127 .176 .268 .070 .798 
KP7 .006 .041 .018 .050 .049 .070 .083 .316 
KP .172 .513 .702 .990 1.083 .798 .316 4.573 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 54.54 17.645 .158 . .769 
KP2 54.61 16.362 .649 . .744 
KP3 54.64 15.707 .632 . .734 
KP4 54.62 14.682 .720 . .714 
KP5 54.63 14.357 .741 . .707 
KP6 54.62 15.369 .654 . .728 
KP7 
KP8 
KP9 
24.59 
23.33 
32.22 
7.113 
8.776 
8.889 
.161 
.159 
.163 
. 
.560 
.660 
.676 
KP 27.25 4.573 1.000 . .790 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.812 .958 7 
 
 
Inter-Item Covariance Matrix 
 KJ1 KJ2 KJ3 KJ4 KJ5 KJ6 KJ 
KJ1 .212 .202 .155 .172 .178 .195 1.113 
KJ2 .202 .273 .205 .202 .178 .205 1.265 
KJ3 .155 .205 .269 .195 .171 .188 1.181 
KJ4 .172 .202 .195 .293 .208 .195 1.265 
KJ5 .178 .178 .171 .208 .264 .191 1.189 
KJ6 .195 .205 .188 .195 .191 .269 1.242 
KJ 1.113 1.265 1.181 1.265 1.189 1.242 7.255 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KJ1 47.22 24.779 .879 . .782 
KJ2 47.22 24.234 .878 . .776 
KJ3 47.23 24.563 .815 . .782 
KJ4 47.22 24.254 .839 . .777 
KJ5 47.24 24.528 .830 . .781 
KJ6 47.23 24.320 .867 . .777 
KJ 25.76 7.255 1.000 . .939 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.802 .855 8 
 
 
Inter-Item Covariance Matrix 
 OT1 OT2 OT3 OT4 OT5 OT6 OT7 OT 
OT1 .210 .087 .101 .107 .083 .067 .069 .207 
OT2 .087 .135 .070 .080 .065 .051 .057 .131 
OT3 .101 .070 .232 .092 .122 .072 .060 .318 
OT4 .107 .080 .092 .248 .085 .095 .076 .415 
OT5 .083 .065 .122 .085 .290 .084 .063 .410 
OT6 .067 .051 .072 .095 .084 .175 .076 .330 
OT7 .069 .057 .060 .076 .063 .076 .120 .171 
OT .207 .131 .318 .415 .410 .330 .171 1.687 
 
 
 
 
117 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
OT1 51.34 8.732 .532 .405 .781 
OT2 51.31 9.166 .156 .394 .790 
OT3 51.38 8.480 .595 .391 .773 
OT4 51.51 8.232 .665 .543 .763 
OT5 51.44 8.269 .588 .427 .771 
OT6 51.52 8.656 .630 .475 .773 
OT7 51.35 9.119 .547 .403 .786 
OT 27.88 4.733 .701 .678 .819 
 
Regresi Berganda 
Variables Entered/Removedb 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 KJ, REPUTASI, 
INTEGRITAS, 
KP, 
KREDIBILITAS
a 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: OT  
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Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .764a .583 .561 1.291 
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, 
KREDIBILITAS 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 219.297 5 43.859 26.310 .000a 
Residual 156.703 94 1.667   
Total 376.000 99    
a. Predictors: (Constant), KJ, REPUTASI, INTEGRITAS, KP, KREDIBILITAS  
b. Dependent Variable: OT     
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.468 1.850  5.117 .000 
REPUTASI -.246 .091 -.476 -2.702 .008 
KREDIBILITAS .888 .240 .741 3.694 .000 
INTEGRITAS -.523 .197 -.332 -2.663 .009 
KP .464 .186 .460 2.499 .014 
KJ .244 .123 .289 1.987 .050 
a. Dependent Variable: OT     
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